



PENGARUH KEPERCAYAAN, KUALITAS INFORMASI, DAN 
PERSEPSI RISIKO TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN  DI 
SHOPEE 
 





































KONSENTRASI MANAJEMEN PEMASARAN 
PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN ILMU SOSIAL 
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 






PENGARUH KEPERCAYAAN, KUALITAS INFORMASI, DAN 
PERSEPSI RESIKO TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN  DI 
SHOPEE 
 





Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Guna Memperoleh Gelar Sarjana 
Ekonomi Pada Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial Universitas Islam 





























KONSENTRASI MANAJEMEN PEMASARAN 
PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN ILMU SOSIAL 
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 










PENGARUH KEPERCAYAAN, KUALITAS INFORMASI, DAN PERSEPSI RESIKO 
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN  DI SHOPEE 
 
(Studi kasus Pada Masyarakat Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis) 
 
 
OLEH : BOBBY ESA PRATAMA 
NIM : 11571102984 
Penelitian ini dilakukan pada masyarakat  di Kecamatan Mandau yang pernah melakukan 
transaksi dengan aplikasi Shopee. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui  Pengaruh 
Kepercayaan, Kualitas Informasi, dan Persepsi Resiko terhadap Keputusan Pembelian pada 
pelanggan Online Shop Shopee di Kecamatan Mandau. Sampel penelitian berjumlah   100 
responden. Penelitian ini menggunakan tekhnik purposive sampling. Analisis data yang 
digunakan adalah kuantitatif dengan metode regresi linier berganda. Berdasarkan uji parsial 
(uji t) menunjukan bahwa variabel Kepercayaan dan Kualitas Informasi berpengaruh terhadap 
variabel Keputusan Pembelian  di Shopee pada masyarakat Kecamatan Mandau,  sedangkan 
variabel Persepsi risiko tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Shopee pada 
masyarakat Kecamatan Mandau. Selanjutnya berdasarkan uji simultan (uji F) variabel 
Kepercayaan,   Kualitas   Informasi,   dan   Persepsi   Resiko   berpengaruh   terhadap   variabel 
keputusan pembelian di Shopee  pada masyarakat Kecamatan Mandau. Berdasarkan nilai adj R 
Square diketahui bahwa Kepercayaan, Kualitas Informasi, dan Persepsi Resiko memberikan 
kontribusi terhadap keputusan pembelian sebesar 55,9% sedangkan sisanya sebesar 45,1% 
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1.1    Latar Belakang 
 
Perkembangan teknologi informasi yang sedimikian cepatnya telah membawa 
dunia memasuki era baru yang lebih cepat dari yang pernah dibayangkan 
sebelumnnya. Setidak-tidaknya ada empat era penting sejak ditemukannya komputer 
sebagai alat pengolah data sampai dengan era internet dimana komputer menjadi 
senjata utama dalam berkompetisi. Penggabungan antara teknologi komputer dengan 
telekomunikasi telah menghasilkan suatu revolusi di bidang sistem informasi 
 
Duhulu ketika kita ingin membeli suatu produk atau barang, kita harus bertemu 
dengan penjual produk tersebut, antara pembei dan penjual haruslah bertatap muka 
hingga terjadinya suatu kesepakatan antara pihak penjual dan pembeli atau yang 
sering disebut dengan transaksi. Jangkauan antara pembeli dan penjual pun sangat 
terbatas, namun sekarang dengan kemajuan zaman dan teknologi yang sudah semakin 
cangih khususnya internet, semua keterbatasan waktu, jarak, dan biaya dapat teratasi 
dengan mudah. 
 
Pertumbuhan pengguna internet yang samakin pesat seiring semakin majunya 
teknologi. Pada masa sekarang internet bisa di akses dimana saja. Hal ini dikarenakan 










www.cnbcIndonesia.com untuk pertama kalinya sepanjang sejarah, pada Tahun 2018 
 
setengah dari penduduk dunia tercatat sudah terkoneksi dengan internet. Dari 
catatannya, ada 3,6 Miliar orang yang kini bermain di dunia maya. Di Indonesia 
sendiri jumlah penguna internet pada Tahun 2017 telah mencapai 143,26 juta jiwa 
atau  setara  dengan  54,68  persen  dari  total  jumlah  penduduk  Indoneisa.  Jumlah 
tersebut menunjukan kenaikan sebesar 10,56 juta jiwa dari hasil survie pada Tahun 
2016. Demikian diumumkan Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 
setelah melakukan  survei  penestrasi  dan  perilaku  pengguna  internet  di  Indonesia 
(kominfo.go.id). 
 
Dikutip  dari  Detikinet  (2013),  Pekembangan  internet  pada  saat  ini  sudah 
 
memasuki networt economy. Dimana E-Commerce atau perdagangan online telah 
 
mencapai  tingkat  popularitas.  Online  Shopping  atau  Belanja  Online    merupakan 
 
aktivitas yang populer saat ini diseluruh dunia. Dan Indonesia merupakan Negara 
 
yang pertumbuhan e-commerce yang paling tinggi. Tingkat pertumbuhan e-commerce 
Indonesia merupakan pertumbuhan tertinggi mencapai 78% per tahun. Negara lain 
untuk top five pertumbuhan pasar e-commerce tertinggi yaitu Meksiko 59%, Filipina 
51%, Kolombia 45%, dan Uni Emirat Arab (UEA) 33%. (wartaekonomi.co.id,2018). 
 
 
Menurut Kotler & Amstrong (2012), E-commerce adalah saluran online yang 
dapat dijangkau seseorang melalui komputer, yang digunakan oleh pebisnis dalam 













informasi dengan menggunakan bantuan komputer yang dalam prosesnya diawali 
dengan memberi jasa informasi pada konsumen dalam penentuan pilihan. 
 






















Sumber : Internet Marketing, 2016 
 
Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII)  telah mengumumkan 
 
hasil survei Data Statistik Pengguna Internet Indonesia Tahun 2016. Berdasarkan 
 
konten yang paling sering dijunjungi, pengguna internet paling sering mengunjungi 
 
web onlineshop sebesar 82,2 juta atau 62%. Dan konten social media yang paling 
 
banyak dikujungi adalah Facebook sebesar 71,6 juta pengguna atau 54% dan urutan 
 





Online shop merupakan penggunaan internet paling besar di Indonesia saat 
 
ini.  Online  shop    merupakan  inovasi  baru  yang  sedang  berkembang    pesat  di 
 






layanan  melalui  internet.  Online  shop    di  Indonesia  terdiri  dari  beberapa  brand 
 
ternama yaitu Shopee, Zalora, Lazada, Tokopedia, Zilingo, dan lain lain. 
 
 
Pada Tahun 2018 Daily social dan JakPat melakukan survey ke masyarakat 
 

























Sumber : DailySocial.id 
 
 
Hasil  survei  tersebut  membuktikan  bahwa  situs  e-commerce  yang  paling 
 
sering  dikunjungi  adalah  Shopee  dengan  persentase  penggunanya  adalah  34%. 
 
Sedangkan situs e-commerce lainnya yaitu Tokopedia (28%), Bukalapak (17,5%), 
 
Lazada (14%), Blibli (2%), dan situs  e-commerce lainya (4%). Setiap konsumen 
memiliki persepsi yang berbeda-beda, oleh karena itu setiap e-commerce yang ada 







Berdasarkan Gambar 1.2 peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tehadap 
 
online shop Shopee, yang merupakan penggunaan online shop terbesar di Indonesia. 
 
Shopee adalah platform perdagangan elektronik yang berkantor pusat di Singapura di 
 
bawah SEA Group, yang didirikan pada Tahun 2009 oleh Forrest Li. Shopee pertama 
 
kali  diluncurkan  di  Singapura  pada  Tahun  2015,  dan  sejak  itu  memperluas 
 
jangkauannya  ke  Malaysia,  Thailand,  Taiwan,  Indonesia,  Vietnam,  dan  Filipina. 
 
Karena elemen mobile yang dibangun sesuai konsep perdagangan elektronik global, 
 
Shopee menjadi salah satu dari "5 startup e-commerce yang paling disruptif" yang 
 
diterbitkan oleh Tech In Asia. 
 
 





Jumlah Penduduk (Jiwa)  
Jumlah 
Laki-Laki Perempuan 
2013 120,120 112,271 232,391 
2014 121,974 114,058 236,032 
2015 123,665 115,848 239,513 
2016 125,491 117,436 242,947 





Penelitian  ini  dilakukan  pada  masyarakat  Kecamatan  Mandau  merupakan 
 
salah satu kecamatan terbesar yang ada di Kabupaten Bengkalis, Kecamatan Mandau 
 
terdiri dari 11 (sebelas) kelurahan diantaranya, Air jamban, Babussalam, Balik Alam, 
 






Pematang Pudu, Talang Mandi. Jumlah Penduduk Kecamatan Mandau pada tahun 
 
2017 berada pada angka 246,185 jiwa. 
 
 
Gambar 1.3 Pra-Survey Via Google Form 
 
 
Penggunaan Aplikasi Online Shop 
 















Sumber: Pra Survei Via Google Form 
 
 
Berdasarkan hasil pra survei  yang telah dilakukan pada tanggal 20   – 22 
 
Februari 2019 pada masyarakat Kecamatan Mandau dengan menggunakan google 
form, peneliti mendapatkan hasil bahwa dari 27 responden yang pernah melakukan 
pembelian online, 16 responden menggunakan aplikasi Shopee sebagai media 
perbelanjaan onlinenya, sedangkan sisanya 4 orang menggunakan aplikasi Lazada, 2 
orang menggunakan   Tokopedia, 2 orang menggunakan online shop FB/IG dan 1 
orang menggunakan Zilongo. 
 
Menurut  Kotler  (2009),  keputusan  pembelian  merupakan  semua  perilaku 






memilih salah satu diantara tindakan alternative yang ada. Pengambilan keputusan 
membeli merupakan keputusan konsumen tentang apa yang hendak dibeli, berapa 
banyak yang akan dibeli, di mana akan dilakukan, kapan akan dilakukan dan 
bagaimana pembelian akan dilakukan. 
 
Didalam  menentukan  Keputusan  Pembelian  terdapat    faktor-faktor    yang 
harus menjadi perhatian konsumen dalam berbelanja online yaitu Kepercayaan dan 
Kualitas  Informasi     Menurut  Kotler  dan  Keller  (2012)  Kepercayaan  adalah 
kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis. Kepercayaan tergantung 
kepada  beberapa  faktor  antar  pribadi  dan  antar  organisasi  seperti  kompetensi 
integritas, kejujuran dan kebaikan hati. Membangun kepercayaan bisa menjadi hal 
yang sulit dalam situasi online, perusahaan menerapkan peraturan ketat pada mitra 
bisnis online mereka disbanding mitra lainnya. Pembelian bisnis khawatir bahwa 
mereka tidak akan mendapatkan produk atau jasa dengan kualitas yang tepat dan 
dihantarkan ketempat yang tepat pada waktu yang tepat, begitu juga sebaliknya. 
 
Kuliatas informasi merupakan produk komunikasi, produk yang berkualitas 
dapat ditentukan dari seberapa rinci informasi yang disajikan oleh produsen sehingga 
akan memperoleh feedback yang positif dari para konsumen sehingga konsumen akan 
melakukan keputusan pembelian. 
 
Disamping kepercayaan dan kualitas informasi, persepsi risiko juga 





semakin tinggi menyebabkan ketakutan lebih tinggi saat bertransaksi online, begitu 
juga  sebaliknya.  Berbagai  kekhawatiranpun  datang  dengan  melakukan  transaksi 
online di e-commerce, dapat bersifat psikologis, hukum, maupun ekonomi. Takut 
tertipu, tidak terpuaskan, takut barang tidak sesuai dengan apa yang di tampilkan, 
kadang pengeriman yang sangat lambat, dan sistem pemesanan yang terlalu rumit. 
Permasalahan  terkait  hukum,  misalnya  kecurigaan  akan  barang tersebut asli  atau 
palsu. Permasalahan psikologis juga membuat keraguan terhadap kebenaran data 
informasi, karena para pihak belum pernah saling bertemu. 
 
Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 
dengan judul “Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Informasi Dan Persepsi Risiko 
Terhadap Keputusan Pembelian di Shopee (Studi kasus pada Masyarakat 
Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis” 
 
 
1.2 Rumusan Masalah 
 
Dengan mengacu pada latar belakang yang diuraikan diatas maka dapat 
dirumuskan masalah yang akan diteliti pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 
 
1.   Apakah  Kepercayaan  berpengaruh  terhadap  Keputusan  Pembelian  di 
 
Shopee pada Masyarakat Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis? 
 
2.   Apakah Kualitas Informasi berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian di 
 













3.   Apakah Persepsi Risiko berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian di 
 
Shopee pada Masyarakat Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis? 
 
4.   Apakah Kepercayaan, Kualitas Informasi dan Persepsi Risiko berpengaruh 
terhadap Keputusan Pembelian di Shopee  pada Masyarakat Kecamatan 
Mandau Kabupaten Bengkalis? 
 
 
1.3 Tujuan Peneltian 
 
Dengan mengacu pada rumusan masalah yang disebutkan diatas, maka 
tujuan dari penelitian ini adalah : 
1.   Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan  terhadap Keputusan Pembelian 
di Shopee pada Masyarakat Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis. 
2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Informasi terhadap Keputusan 
Pembelian di Shopee  pada Masyarakat Kecamatan Mandau Kabupaten 
Bengkalis. 
3. Untuk mengetahui pengaruh Persepsi Risiko berpengaruh terhadap 
Keputusan Pembelian di Shopee  pada Masyarakat Kecamatan Mandau 
Kabupaten Bengkalis. 
4.   Untuk   mengetahui   pengaruh   Kepercayaan,   Kualitas   Informasi   dan 
 
Persepsi  Risiko    secara  simultan  terhadap    Keputusan  Pembelian  di 
 















1.4 Manfaat Penelitian 
 
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah: 
 
 
1.  Bagi Perusahaan/E-Commerce. Hasil penelitian ini diharapkan sebagai 
sumber  informasi  dan  bahan  masukan  dalam  memberikan  kemajuan 
untuk situs jual beli yang terpecaya dimasa depan. 
2.   Bagi Peneliti. Penelitian ini digunakan sebagai suatu wadah pengetahuan 
atas hasil pembelajaran selama perkuliahan melalui karya ilmiah dan 
sebagainya. 
3.   Bagi peneliti lainnya, hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan dasar 
bahan referensi dan acuan bagi pihak-pihak lain yang tertarik untuk 
melaksanakan penelitian dan pembahasan terhadap permasalahan yang 
sama dimasa yang akan datang. 
 
 
1.5 Sistematika Penulisan 
 
BAB I PENDAHULUAN 
 
Pada bab ini menguraikan tentang latar belakang, rumusan masalah, 
tujuan dan manfaat penelitian ,dan sistematika penulisan. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
 
Bab ini berisi tentang landasan teori yang digunakan sebagai acuan 
bagi penelitian dasar dalam melakukan analisis. Disini penulis menelaah 










BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
 
Pada bab ini, menguraikan populasi dan sampel, data dan sumber data, 
metode pengumpulan data, definisi operasional variabel serta metode analisis 
data. 
BAB IV GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 
 
Pada bab ini menjelaskan gambaran umum  Lokasi penelitian  yang 
menjadi sampel penelitian. 
BAB V ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
Menjelaskan tentang hasil dari penelitian yang dimulai dari gambaran 
umum hasil penelitian, analisis data seperti uji asumsi klasik dan uji hipotesis, 
dan pembahasan hasil penelitian. 
BAB VI PENUTUP 
Dalam bab ini menguraikan kesimpulan atas hasil penelitian dan saran 



































2.1    Manajemen Pemasaran 
 
Dalam  mengukur  kegiatan  pemasaran,  perusahaan  perlu  menerapkan 
manajemen pemasaran agar terciptanya tujuan perusahaan dalam mengelola 
pemasaran. Menurut Stanton dalam (Djaslim Saladin, 2007:3)    pengertian 
manajemen pemasaran adalah analisis, perencanaan, penerapan dan pengendalian 
program yang dirancang untuk menciptakan, membangun dan mempertahankan 
pertukaran yang menguntungkan dengan pasar sasaran dengan maksud untuk 
mencapai tujuan-tujuan organisasi. 
 
Selain itu, manajemen pemasaran adalah seni dan ilmu memilih pasar sasaran 
dan mendapatkan, menjaga, menumbuhkan pelanggan dengan menciptakan, 
menyerahkan  dan  mengkomunikasikan nilai pelanggan  yang unggul  (Kotler  dan 
Keller, 2009:5) 
 
Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen pemasaran merupakan 
suatu seni dan ilmu untuk memilih pasar sasaran dan meraih, mempertahankan serta 
menumbuhkan pelanggan dengan melakukan analisis, perencanaan, penerapan dan 
















2.2    E-Commerce 
 
E-Commerce merupakan seluruh proses dari pengembangan, pemasaran, 
penjualan, pengiriman, pelayanan, dan pembayaran untuk berbagai produk dan jasa 
yang diperjualbelikan dalam pasar global berjaringan para pelanggan, dengan 
dukungan  dari  jaringan  para mitra  bisnis dari  seluruh dunia. Sistem  e-commerce 
bergantung pada sumber daya internet dan banyak teknologi informasi lainnya. 
(McGraw dan Hill Irwin 2008:380). 
 
Menurut Kotler & Amstrong (2012) E-commerce adalah saluran online yang 
dapat dijangkau seseorang melalui komputer, yang digunakan oleh pebisnis dalam 
melakukan   aktifitas   bisnisnya   dan   digunakan   konsumen   untuk   mendapatkan 
informasi dengan menggunakan bantuan komputer yang dalam prosesnya diawali 
dengan memberi jasa informasi pada konsumen dalam penentuan pilihan. Menurut 
Wong (2010) e-commerce adalah proses jual beli dan memasarkan barang serta jasa 
melalui sistem elektronik, seperti radio, televisi dan jaringan komputer atau internet. 
 
Ada beberapa pihak yang terlibat dalam transaksi onine. Sesuai dengan standar 
protokol Secure Electronic Transaction (SET), menjelaskan komponen-komponen 
yang terlibat dalam e-commerce, yaitu : 
 
1.   Pembeli 
Dalam   lingkup   perdagangan   elektronik,   berhubungan   dengan   penjual 











dikeluarkan oleh issuer, SET menjamin hubungan yang dilakukan antara 
pembeli dan penjual, menyangkut pula data nasabah , merupakan hal yang 
dirahasiakan. 
2. Penerbit (Issuer) 
 
 
Merupakan lembaga keuangan dimana pembeli menjadi nasabahnya dan 
menerbitkan kartu pembayaran. Issuer menjamin pembayaran atas transaksi 
yang disetujui yang menggunakan kartu pembayaran sesuai dengan merk 
yang tertera pada kartu dan peraturan setempat. 
 
3. Perdagang (Merchant) 
 
 
Merupakan pihak yang menawarkan barang untuk dijual atau 
menyelenggarakan jasa dengan imalan pembayaran. Di dalam SET, penjal 
dapat  menyarankan  pembeli  untuk  melakukan  transaksi  dengan  aman. 
Penjual yang menerima pembayran dengan kartu kredit harus memilii 
hubungan dengan Acquirer 
 
4. Pengakuisisi (Acquirer) 
 
Merupakan lembaga keuangan dimana penjual menjadi nasabahnya dan 

















5.   Layanan Pembayaran (Payment Gateway) 
 
 
Merupakan sarana yang dioperasikan oleh Acquirer atau pihak ketiga, yang 
ditunjuk untuk memproses pesan-pesan pembayaran penjualan, termasuk 
instruksi pembayaran penjual. 
 
6.   Otoritas Sertifikat (Certificate Authority) 
 
Merupakan lembaga  yang dipercaya dan mengeluarkan sertifikat-setifikat 
dan ditandatangani secara digital oleh pengguna. 
2.3    Perilaku Konsumen 
 
2.3.1 Defenisi Perilaku Konsumen 
 
Menurut Schiffman dan Kanuk dalam (Nitisusanto, 2012) mendefinisikan 
perilaku konsumen adalah “The term consumer behavior refers to the behavior that 
consumer displaying in searching for, purchasing, using, evaluating, and disposing, 
of product and services that they expect will stisfy their needs”. Masudnya adalah 
istilah perilaku konsumen merujuk kepada perilaku yang diperlihatkan dalam 
mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi, dan menghabiskan produk barang 
dan produk jasa yang mereka harapkan akan memuaskan kebutuhan mereka 
Dalam batasan ini perilaku konsumen meliputi semua tindakan yang 
dilakukan seseorang untuk mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi, dan 
menghabiskan  produk.  Dalam  kegiatan  mencari,  tentu  bukan  terbatas  dalam 
mencari barang dan atau jasa yang dibutuhkan, melainkan juga mencari informasi 









jelas terlihat  bahwa  didalamnya  termasuk  hal hal yang terkait dengan  kualitas, 
harga, ukuran, cara mendapatkannya, cara pengguanaanya, dan sebagainya. 
 
2.3.2 Tahapan – tahapan Keputusan Pembelian dalam Perilaku Konsumen 
 
Perilaku konsumen sebenarnya merupakan tahapan – tahapan langkah yang 
ditempuh dan dilakukan oleh seseorang/ individual atau kelompok orang dalam 
rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan. Menurut (Suryani, 2013) tahapan – 
tahapan langkah dimaksud meliputi: 
1)  Mengenali kebutuhan 
 
Pada tahap ini konsumen merasakan bahwa hal – hal yang dirasakan 
kurang dan menuntut untk dipenuhi. Konsumen menyadari bahwa terdapat 
perbedaan apa yang dialaminya dengan yang diharapkan. Kesadaran akan 
perlunya memenuhi kebutuhan terjadi karena adanya rangsangan dari dalam 
maupun dari luar. Misalnya rasa haus (dari dalam), karena bau roti yang enak 
yang ada di food court suatu pusat perbelanjaan. 
2)  Mencari informasi 
 
Apa yang terbaik yang harus dilakukan untuk memenuhi kebutuhan 
tersebut, pertanyaan ini akan muncul pada konsumen supaya dirinya dapat 
memenuhi kebutuhan dengan cara terbaik, maka konsumen berusaha mencari 
informasi. Konsumen umumnya mencari informasi dari berbagai sumber. Tidak 
hanya dri sumber resmi yang dikeluarkan oleh perusahaan sperti iklan atau dari 










dari pihak yang berpengalaman) guna mendapatkan informasi yang benar   - 
benar obyektif. Media juga menjadi salah satu sumber informasi penting bagi 
konsumen. Konsumen juga mencari informasi dari keluarga, teman, kenalan, 
dan tetangga. 
3)  Mengevaluasi alernatif 
 
Informasi yang diperoleh dari berbagai sumber tersebut akan menjadi 
bahan pertimbangan bagi konsumen untuk mengambil keputusan. Konsumen 
akan mempertimbangkan manfaat termasuk kepercayaan merk dan biaya atau 
Risiko yang akan diperoleh jika membeli suatu produk. Berbagai Risiko seperti 
Risiko waktu, tenaga, biaya, risiko psikologis, sosial akan dipertimbangkan oleh 
konsumen. 
4)  Mengambil keputusan 
 
Setelah melalui evaluasi dengan pertimbangan yang matang, konsumen 
akan   mengambil   keputusan.   Terdapat   dua   Faktor   yang   mempengaruhi 
keputusan membeli dan tujuan pembelian yaitu sikap orang lain, dan Faktor 
situasional yang tidak dapat diprediksikan (tidak terduga). Pengaruh dari sikap 
orang lain tergantung pada intensitas negatifnya terhadap alternative pilihan dan 
derajat motivasi dari konsumen yang akan membeli untuk mengikuti orang lain. 
Sedangkan keadaan tidak terduga merupakan Faktor situasional yang 
menyebabkan  konsumen  mengubah  tujuan  pembelian  maupun  keputusan 















Setelah membeli, konsumen akan mengevaluasi keputusan yang 
tindakannya  dalam  membeli.  Jika  konsumen  menilai  kinerja  produk  atau 
layanan  yang  dirasakn  sama  atau  melebihi  apa  yang  diharapkan,  maka 
konsumen akan puas dan sebalinya jika produk atau jasa yang diterima kurang 
dari yang diharapakan, maka konsumen akan tidak puas. 
 
2.3.3 Faktor – Faktor yang mempengaruhi Perilaku konsumen 
 
Keputusan pembelian dari pembeli sangat dipengaruhi oleh Faktor 
kebudayaan,  sosial,  pribadi,  dan  psikologi  dari  pembeli.  Sebagian  besar adalah 
Faktor – faktoryang tidak dapat dikendalikan oleh pemasar, tetapi harus benar – 
benar diperhitungkan. Menurut (Setiadi, 2008) Faktor – Faktor tersebut yaitu: 
1)  Faktor -  Faktor kebudayaan 
a)  Kebudayaan 
Kebudayaan   merupakan   Faktor   penentu   yang   paling   dasar   dari 
keinginan dan perilaku seseorang. Bila makhluk – makhluk lainnya bertindak 
berdasarkan naluri, maka perilaku manusia umumnya. 
b)  Sub – budaya 
 
Setiap kebudayaan terdiri dari sub – budaya – sub – budaya yang lebih 
kecil yang memberikan identifikasi dan sosialisasi yang lebih spesifik untuk 
para anggotanya. Sub – budaya dapat dibedakan menjadi empat jenis: Kelompok 









c)  Kelas sosial 
 
Kelas sosial  adalah kelompok kelompok  yang relative homogeny dan 
bertahan lama dalam suatu masyarakat, yang tersusun secara hierarki dan 
keanggotannya mempunya nilai, minat, dan perilaku yang serupa. 
2)  Faktor – Faktor sosial 
a)  Kelompok referensi 
Kelompok referensi sesorang terdiri dari seluruh kelompok yang 
mempunyai pengaruh langsung maupun tidak langsung terhadap sikap atau 
perilaku  seseorang.  Beberapa  diantaranya  adalah  kelompok  Primer,  yang 
dengan  adanya  interaksi  yang  cukup  berkesinambungan,  seperti  keluarga, 
teman, tetangga, atau teman sejawat. Kelompok – kelompok Sekunder, yang 
cenderung lebih resmi dan yang mana interaksi yang terjadi kurang 
berkesinambungan.  Kelompok  seseorang  yang  ingin  menjadi  anggotanya 
disebut kelompok Aspirasi. Sebuah kelompok Diasosiatif (memisahkan diri) 
adalah sebuah kelompok yang nilai atau perilakunya tidak disukai individu. 
b)  Keluarga 
 
Kita dapat membedakan antara dua keluarga dalam kehidupan pembeli, 
yang pertama adalah: keluarga orientasi, yang merupakan orang tua seseorang. 
Dari  orangtualah  sesorang  mendapatkan  pandangan  tentang  agama,  politik, 














c)  Peran dan status 
 
Seseorang umumnya berpartisipasi dalam kelompok selama hidupnya keluarga, 
klub,  organisasi.  Posisi  seseorang  dalam  setiap  kelompok  dapat 
diidentifikasikan peran dan status. 
3)  Faktor – Faktor Psikologis 
a)  Motivasi 
Beberapa kebutuhan timbil bersifat biogenic, kebutuhan ini timbul dari 
suatu keadaan fisiologis tertentu, seperti rasa lapar, haus, rasa tidak nyaman. 
Sedangka kebutuhan – kebutuhan lain bersifat psikogenik yaitu kebutuhan yang 
timbul   dari   keadaan   fisiologis   tertentu,   seperti   kebtuhan   untuk   diakui, 
kebutuhan harga diri atau kebutuhan diterima. Untuk memenuhi kebtuhan 
tersebut, diperlukan adanya dari dalam maupun luar baik yang bersifat afektif 
maupun kognitif. 
b)  Persepsi 
 
Persepsi didefinisikan sebagai proses dimana seseorang meilih, 
mengorganisasikan, mengartikan masukan informasi untuk menciptakan suatu 
gambaran yang berrati didunia ini. orang – orang dapat memiliki persepsi yang 
berbeda dari objek yang sama karena adanya tiga proses persepsi: 
1.   Perhatian yang selektif 
 
2.   Gangguan yang selektif 
 











Faktor -  Faktor persepsi ini yaitu perhatian, gangguan, dan mengingat 
kembali yang selektif berrati bahwapara pemasar harus bekerja keras agar pesan 
yang disampaikan diterima. 
c)  Proses belajar 
 
Proses belajar menjelaskan perubahan dalam perilaku seseorang yang 
timbul dari pengalaman yang pernah dialami sebelumnya. Menurut 
(Ferrinadewi, 2008) “Pengalaman merupakan proses belajar bagi konsumen 
karena  dari  pegalaman  konsumen  memperoleh  banyak  informasi”.  Proses 
belajar konsumen ini disebut sebagai knowledge by acquaintance, di mana 
informasi mengenai produk didapatkan dari pengalaman. 
d)  Kepercayaan dan Sikap 
 
Kepercayaan merupakan suatu gagasan deskriptif yang dimiliki seseorang 
terhadap sesuatu. Menurut Luarn dan Lin dalam (Ferrinadewi, 2008) “kepercayaan 
adalah sejumlah keyakinan spesifik terhadap integritas (kejujuran pihak yang 
dipercaya dan kemampuan menepati janji), benevolence ( perhatian dan motivasi 
yang  dipercaya  untuk  bertindak  sesuai  dengan  kepentingan  yang  dipercayai 
mereka), competency (kemampuan pihak yang dipercaya untuk melaksanakan 


















Menurut Schiffman dan Kanuk dalam (Nitisusanto, 2012) “Sikap adalah suatu 
keadaan pada diri seseorang untuk berperilaku suka atau tidak suka ketika dihadapkan 
pada sebuah situasi. 
 
2.3.4 Pandangan Islam Terhadap Perilaku Konsumen dalam Jual-Beli 
 
 





يه ىبطيشل ا  طبختي يزلا م  قي بوك ل  إ ى  ه  قي   ل ببشل اى  لكأي 
ييزل اببشل امشح   عيبلا    ا لحأ   ببشل الثه عيبلا بوإ   ا  لبق ن    أب 
كلر سول ايه      ا ىل إ  شهأ   فلس به    ف  ى  ت  بف   بس يه 
ةظع  ه   ءبج يوف 
﴾٢۷٥﴿ ى  ذلبخ ب    في  ن   سب  ل اةبحصك أئل  أف دبع 
 
“Orang-orang yang memakan riba tidak dapat berdiri melainkan seperti 
 
berdirinya orang yang kemasukan setan karena gila. Yang demikian itu karena 
 
mereka  berkata  bahwa  jual  beli  sama  dengan  riba.  Padahal  Allah  telah 
 
menghalalkan  jual  beli  dan  mengharamkan  riba.  Barang  siapa  mendapat 
 
peringatan dari Tuhannya, lalu dia berhenti, maka apa yang telah diperolehnya 
 
dahulu menjadi miliknya dan urusannya (terserah) kepada Allah. barang siapa 
 
mengulangi, maka mereka itu penghuni neraka, kekal di dalamnya.” 
 
Riba dalam syari‟at Islam adalah seperti kebanyakan yang dilakukan oleh orang 
arab. Misalnya saja seperti perkataan mereka ketika menagih uang pinjaman: apakah 










setelah itu karena orang yang berutang tidak mampu membayar maka ia terpaksa 
menambah jumlah utangnya (sedangkan ia tidak menerima pinjaman kecuali di 




2.4    Keputusan Pembelian 
 
2.4.1 Defenisi Keputusan Pembelian 
 
 
Menurut (Setiadi, 2008) “Pengambilan keputusan konsumen (consumer 
decision making) adalah proses penginegrasian yang mengkombinasikan 
pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternative, dan memilih 
salah satu diantaranya.  Hasil dari proses pengintegrasian ini adalah salah saru 
pilihan  (choice),  yang disajikan  secara kognitif  sebagai  keinginan  berperilaku. 
Menurut  Thomson (2013)  keputusan  pembelian  adalah  kegiatan  atau  perilaku 
yang muncul  sebagai  respon  terhadap  objek.  Pengertian  keputusan  pembelian, 
menurut (Kotler, 2008) adalah tahap dalam proses pengambilan keputusan 
pembelian dimana konsumen benar-benar membeli. Pengambilan keputusan 
merupakan suatu kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam 
mendapatkan dan mempergunakan barang yang ditawarkan. Konsumen umumnya 
melakukan tiga jenis keputusan pembelian yaitu Pembelian yang direncanakan 
(fully  planned  puschase),  Pembelian  yang  terencana  dengan  berbagai 
pertimbangan (partially planned purchase). Pembelian yang tidak direncanakan 









dilakukan konsumen dalam menjatuhkan pilihannya kepada suatu produk akibat 
dari perencanaan yang matang. Pembelian yang terencana dengan berbagai 
pertimbangan, bermaksud untuk menjatuhkan pilihan kepada produk yang sudah 
ada namun pemilihan merk ditunda sampai saat pembelajaran. Pembelian yang 
tidak  direncanakan,  adalah  pemilihan  terhadap  jenis  produk  yang  sebelumnya 
tidak direncanakan untuk dipilih sebelumnya setelah dipicu oleh rangsangan oleh 
usaha para pemasaran. 
 
2.4.2  Indikator Keputusan Pembelian 
 
 
Menurut (Thomson, 2013) ada 4 indikator dalam keputusan pembelian yaitu: 
 
 
1) Sesuai kebutuhan.  Pelanggan melakukan pembelian karena produk yang 
ditawarkan sesuai yang dibutuhkan dan mudah dalam mencari barang 
yang dibutuhkan. 
2) Mempunyai manfaat. Produk yang dibeli sangat berarti dan bermanfaat 
bagi Pelanggan. 
3) Ketepatan dalam membeli produk. Harga produk sesuai kualitas produk 
dan sesuai dengan keinginan pelanggan. 
4) Pembelian  berulang.  Keadaan  dimana  konsumen  merasa  puas  dengan 
transaksi  sebelumnya  sehingga  berniat  selalu  melakukan  transaksi  di 














Adapun indikator lain yang tidak di gunakan dalam penelitian ini yaitu : 
 
 
Indikator   Keputusan   pembelian   Menurut   Simamora   dalam   (Iswara,   2016) 
 
memiliki lima elemen yaitu: 
 
 
1.   Keputusan tentang jenis produk 
 
Konsumen dapat mengambil keputusan untuk membeli bentuk produk 
yang ditawarkan oleh perusahaan tertentu. Keputusan tersebut menyangkut 
pula ukuran, mutu, dan corak. Dalam hal ini perusahaan harus melakukan riset 
pemasaran untuk mengetahui kesukaaan konsumen tentang produk yang 
bersangkutan agar dapat memaksimalkan daya tarik juga. 
 
2.   Keputusan tentang bentuk produk 
 
Konsumen harus mengambil keputusan pembelian berdasarkan bentuk 
produk yang akan dibeli, dalam hal ini perusahaan harus mengetahui 
bagaimana membuat visual produk semenarik mungkin. 
 
3.   Keputusan tentang merek 
 
Konsumen  harus  mengambil  keputusan  tentang  merek  mana  yang 
akan dibeli, dalam hal ini perusahaan harus mengetahui bagaimana memilih 
sebuah merek. 
 
4.   Keputusan tentang penjualnya 
Konsumen harus mengambil keputusan dimana produk yang akan dibeli 









5.   Keputusan tentang jumlah produk 
 
 
Konsumen dapat mengambil keputusan seberapa banyak produk yang akan dibelinya 
pada  suatu  saat.  Dalam  hal  ini  perusahaan  harus  mempersiapkan  produk  sesuai 
dengan keinginan yang berbeda-beda dari pada konsumen. 
 
2.4.3    Faktor – Faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen 
 
Keputusan pembelian dari pembeli sangat dipengaruhi oleh Faktor 
kebudayaan,  sosial,  pribadi,  dan  psikologi  dari  pembeli.  Sebagian  besar adalah 
Faktor – faktor yang tidak dapat dikendalikan oleh pemasar, tetapi harus benar – 
benar diperhitungkan. Menurut (Setiadi, 2008) Faktor – Faktor tersebut yaitu: 
1)  Faktor - faktor kebudayaan 
a.   Kebudayaan 
Kebudayaan merupakan Faktor penentu yang paling dasar dari 
keinginan  dan  perilaku  seseorang.  Bila  makhluk   –  makhluk  lainnya 
bertindak berdasarkan naluri, maka perilaku manusia umumnya. 
b.   Sub – budaya 
 
Setiap kebudayaan terdiri dari sub – budaya – sub – budaya yang 
lebih kecil yang memberikan identifikasi dan sosialisasi yang lebih spesifik 
untuk para anggotanya. Sub – budaya dapat dibedakan menjadi empat jenis: 













c.    Kelas sosial 
 
Kelas sosial adalah kelompok kelompok yang relative homogeny dan 
bertahan lama dalam suatu masyarakat, yang tersusun secara hierarki dan 
keanggotannya mempunya nilai, minat, dan perilaku yang serupa. 
2)  Faktor – Faktor sosial 
 
a. Kelompok referensi 
 
Kelompok referensi sesorang terdiri dari seluruh kelompok yang 
mempunyai pengaruh langsung maupun tidak langsung terhadap sikap atau 
perilaku seseorang. Beberapa diantaranya adalah kelompok Primer, yang 
dengan adanya interaksi yang cukup berkesinambungan, seperti keluarga, 
teman, tetangga, atau teman sejawat. Kelompok – kelompok Sekunder, yang 
cenderung lebih resmi dan yang mana interaksi yang terjadi kurang 
berkesinambungan. Kelompok seseorang yang ingin menjadi anggotanya 
disebut kelompok Aspirasi. Sebuah kelompok Diasosiatif (memisahkan diri) 
adalah sebuah kelompok yang nilai atau perilakunya tidak disukai individu. 
b. Keluarga 
 
Kita dapat membedakan antara dua keluarga dalam kehidupan 
pembeli, yang pertama adalah: keluarga orientasi, yang merupakan orang 
tua seseorang. Dari orangtualah sesorang mendapatkan pandangan tentang 












c. Peran dan status 
 
Seseorang umumnya berpartisipasi dalam kelompok selama hidupnya 
keluarga, klub, organisasi. Posisi seseorang dalam setiap kelompok dapat 
diidentifikasikan peran dan status. 
3) Faktor – Faktor Psikologis 
a.   Motivasi 
Beberapa kebutuhan timbil bersifat biogenic, kebutuhan ini timbul 
dari suatu keadaan fisiologis tertentu, seperti rasa lapar, haus, rasa tidak 
nyaman. Sedangka kebutuhan – kebutuhan lain bersifat psikogenik yaitu 
kebutuhan yang timbul dari keadaan fisiologis tertentu, seperti kebtuhan 
untuk   diakui,   kebutuhan   harga   diri   atau   kebutuhan   diterima.   Untuk 
memenuhi kebtuhan tersebut, diperlukan adanya dari dalam maupun luar 
baik yang bersifat afektif maupun kognitif. 
b.   Persepsi 
 
Persepsi didefinisikan sebagai proses dimana seseorang meilih, 
mengorganisasikan, mengartikan masukan informasi untuk menciptakan 
suatu  gambaran  yang berrati  didunia ini.  orang  – orang dapat  memiliki 
persepsi  yang berbeda  dari  objek  yang  sama  karena  adanya  tiga  proses 
persepsi: 
1.   Perhatian yang selektif 
 
2.   Gangguan yang selektif 
 








Faktor  -     Faktor  persepsi  ini  yaitu  perhatian,  gangguan,  dan 
mengingat kembali yang selektif berrati bahwapara pemasar harus bekerja 
keras agar pesan yang disampaikan diterima. 
c.   Proses belajar 
 
Proses  belajar  menjelaskan  perubahan  dalam  perilaku  seseorang 
yang timbul dari pengalaman yang pernah dialami sebelumnya. Menurut 
(Ferrinadewi,   2008)   “Pengalaman   merupakan   proses   belajar   bagi 
konsumen  karena  dari  pegalaman  konsumen  memperoleh  banyak 
informasi”. Proses belajar konsumen ini disebut sebagai knowledge by 
acquaintance, di mana informasi mengenai produk didapatkan dari 
pengalaman. 
d.   Kepercayaan dan Sikap 
 
Kepercayaan merupakan suatu gagasan deskriptif yang dimiliki 
seseorang terhadap sesuatu. Menurut Luarn dan Lin dalam (Ferrinadewi, 
2008) “kepercayaan adalah sejumlah keyakinan spesifik terhadap integritas 
(kejujuran pihak yang dipercaya dan kemampuan menepati janji), 
benevolence ( perhatian dan motivasi yang dipercaya untuk bertindak sesuai 
dengan kepentingan yang dipercayai mereka), competency (kemampuan 
pihak yang dipercaya untuk melaksanakan kenutuhan yang mempercayai) 














Menurut  Schiffman  dan  Kanuk  dalam  (Nitisusanto,  2012)  “Sikap  adalah 
suatu keadaan pada diri seseorang untuk berperilaku suka atau tidak suka ketika 
dihadapkan pada sebuah situasi. 
 
 
Menurut  (Suryani,  2013)  Keputusan  pembelian  barang/jasa  seringkali 
 
melibatkan dua pihak atau lebih. Umumnya ada lima peranan yang terlibat yaitu : 
 
 




b.    Pembawa pengaruh (influencer) yaitu orang yang memiliki pandangan atau 
 
nasehat yang mempengaruhi keputusan pembelian. 
 




d.    Pembeli (buyer) yaitu orang yang melakukan pembelian secara nyata. 
 
 





2.4.4 Proses Pengambilan Keputusan Pembelian 
 
Proses pengambilan keputusan sangat bervariasi. Ada yang sederhana dan ada 
pula yang kompleks. Dalam hal ini proses pengambilan keputusan dibedakan menjadi 














a. Pengambilan keputusan luas, yaitu proses pengambilan keputusan yang 
paling lengkap, bermula dari pengenalan masalah konsumen yang dapat 
dipecahkan melalui pembelian beberapa produk. 
b. Proses  pengambilan  keputusan  terbatas,  proses  apabila  konsumen 
mengenal   masalahnya   kemudian   mengevaluasi   beberapa   alternatif 
produk berdasarkan pengetahuan yang dimiliki tanpa bersedia mencari 
informasi baru tentang produk lain. 
c. Proses pengambilan keputusan yang bersifat kebiasaan, yaitu konsumen 
mengenal masalahnya kemudian langsung mengambil keputusan untuk 
membeli merek favorit. 
Periset   pemasaran   telah   mengembangkan   model   tingkat   proses 
keputusan pembelian melalui lima tahap (Kotler & Keller, 2008). : 
















Perilaku Pasca Pembelian 
 
 










a. Pengenalan masalah, dimulai ketika pembeli menyadari suatu masalah atau 
kebutuhan yang dipicu oleh rangsangan internal dan eksternal. Dengan 
rangsangan internal, salah satu dan kebutuhan normal seseorang naik 
ketingkat  maksimum  dan  menjadi  dorongan  atau  kebutuhan  bisa  timbul 
akibat rangsangan eksternal. 
b. Pencarian informasi, merupakan tahap dalam proses pengambilan keputusan 
pembelian dimana konsumen lebih tertarik untuk mencari lebih banyak 
informasi. Konsumen dapat memperoleh informasi dari sumber manapun 
seperti : 
1.   Sumber pribadi : keluarga, teman, tetangga, kenalan. 
 
2.   Sumber komersial : iklan, wiraniaga, dealer, kemasan, pajangan. 
 
3.   Sumber publik : media massa, organisasi penilai pelanggan. 
 
4.   Sumber   pengalaman   :  menangani,   memeriksa,   dan   menggunakan 
produk. 
Tidak semua pembelian konsumen melakukan pencarian informasi 
secara ekstensif dan memproses informasi sebagai pertimbangan, dalam 
beberapa  situasi  pembelian  hanya  memerlukan  pencarian  informasi 
sekedarnya saja dan memproses informasi secara sederhana. 
 
c. Evaluasi  alternatif,  ada  beberapa  konsep  dasar  yang  membantu  dalam 
memahami evaluasi. Pertama, konsumen berusaha memuaskan kebutuhan. 










konsumen  melihat  masing-masing  produk  sebagai  sekelompok  atribut 
dengan berbagai kemampuan untuk menghantarkan manfaat yang diperlukan 
untuk memuaskan kebutuhan. Menurut (Kotler dan Amstrong, 2008:183), 
ada dua alternatif yang berhubungan hirarki dengan evaluasi berbagai 
alternatif merek yaitu : 
1. Benefit  Association,  konsumen  menentukan  prioritas  manfaat  yang 
paling diinginkan dan menghubungkan kriteria manfaat dengan 
karakteristik merek. 
2. Expected  satisfaction,  konsumen    mengevaluasi  berbagai  alternatif 
merek  untuk  memenuhi  harapan  konsumen.  Merek  yang  paling 
mampu  memenuhi  harapan  tingkat  kepentingan  yang  paling  tinggi 
akan dipilih oleh  konsumen. 
d. Keputusan  pembelian,  merupakan  tahap  dimana  konsumen  benar-benar 
membeli   produk.   Biasanya   keputusan   pembelian   konsumen   adalah 
pembelian merek yang paling disukai. 
e. Perilaku pasca pembelian, merupakan tahap dimana konsumen mengambil 
tindakan lebih lanjut setelah membeli berdasarkan kepuasan atau 
ketidakpuasan  yang  mereka  rasakan.  Menurut  (Kotler  dan  Amstrong, 
2008),   reaksi konsumen terhadap kepuasan dan ketidakpuasan tersebut, 
antara lain : 
1.      Customer Exit,  bila  konsumen  tidak  puas dan  tidak  akan  membeli 
 








2. Customer  Voice  (Complaining),  bila  konsumen  yang  tidak  puas 
menyampaikan komplen kepada produsen, distributor, keluarga, teman 
maupun lembaga konsumen. 
3. Customer  loyality,  bila  konsumen  yang  puas  memutuskan  untuk 
membeli kembali atau berbelanja lagi dimasa yang akan datang. 
Dengan  menggunakan  tahap-tahap  tersebut  dalam  proses  pembelian, 
berarti konsumen adalah rational economic man yang memiliki   alasan rasional 
dan membuat pilihan rasional dalam membeli produk. 
2.4.5 Pandangan Islam Terhadap Keputusan Pembelian 
 
 
Dalam proses pengambilan keputusan ini diterangkan dalam beberapa ayat Al- 
Qur‟an  yang lebih bersifat umum artinya bisa diterapkan  pada sikap adil hal ini 
disandarkan pada contoh sikap hakim yang harus tegas dan adil dalam memutuskan 
suatu perkara peradilan. Sebagaimana tertuang dalam surat An-Nisa ayat 29 berikut: 
ةسبجت ى  کت ىا ل  ا لطببلبب نک  يب نکلا  ها ا  لکبت   ل ا  ه  ا 
ييزلا به يبي 
بويحس نکب ىبک    ا ىا    نکسف  ا ا  لتقت   ل                                                                                     نک  ه اض شت 
يع 
 
”Wahai orang-orang yang beriman! Janganlah kamu saling memakan harta 
sesamamu dengan jalan yang batil (tidak benar), kecuali dalam perdagangan yang 
berlaku atas dasar suka sama suka di antara kamu. Dan janganlah kamu membunuh 















2.5    Kepercayaan 
 
2.5.1 Defenisi Kepercayaan 
 
 
Kepercayaan  adalah  faktor  yang penting,  yang membuat  konsumen  tertarik 
untuk membeli produk online. Kepercayaan terhadap online shop sangat penting 
karenakompleksitas dan keragaman interaksi  online  melalui  media  sosial 
(Leeraphong dan Mardjo, 2013). Dari hasil yang dirasakan konsumen, kepercayaan 
belanja secara online mempengaruhi niat pembelian melaluimedia sosial. Persepsi 
konsumen dari konsistensi dankejujuran pengecer online yang ditemukan menjadi 
pengaruh yang kuat pada kepercayaan konsumen di online shop (Rose et al., 2011). 
 
Kepercayaan konsumen terhadap internet pada online shop terjadi karena 
konsumen yang mulai terangsang oleh kebutuhannya dan rasa ingin tahu semakin 
banyak  dalam  pencarian  informasi  untuk  mendapatkan  yang  diinginkan.  Yang 
menjadi perhatian utama pemasar adalah sumber-sumber informasi  yang menjadi 
acuan konsumen dan pengaruh yang kuat tiap sumber tersebut terdapat keputusan 
pembelian (Kotler dan Keller. 2009). 
 
Kepercayaan   pembeli   terhadap   website   online   shopping   terletak   pada 
popularitas website online shopping tersebut. Semakin tinggi tingkat popularitas suat 
website, maka pembeli lebih yakin dan percaya terhadap reliabilitas website tersebut. 
Selanjutnya,   kepercayaan   pembeli   terhadap   penjual   online   dalam   menjamin 











dilakukan oleh pembeli, dan kesalahan penagihan pada kartu kredit atas “pembelian 
berulang”. Keandalan ini terkait dengan keberadaan penjual online. Semakin 
berkembangnya teknologi, semakin berkembang pula modus penipuan berbasis 
teknologi pada online shop. Pada situs-situs online shop, tidak sedikit penjual online 
fiktif yang memasarkan produk yang fiktif juga. (Anggara, 2017). 
 
Pertimbangan  yang  dilakukan  oleh  seseorang  dalam  pembelian  online  ini 
adalah sebelum melakukan keputusan dalam berbelanja yang dilakukan adalah 
mengakses website  yang dituju untuk melihat seberapa banyak orang melakukan 
aktivitas secara online shopping pada web yang dituju. Karena popularitas website 
yang  digunakan  juga  sangat  mempengaruhi  dalam  hal  melakukan  pembelian. 
Semakin  tinggi  popularitas  web  ataupun  media  sosial  maka  seseorang  semakin 
percaya dan lebih yakin terhadap web tersebut. Kepercayaan seseorang tidak hanya 
dilihat dari popularitas, ini juga dilihat dari keahlian penjual online shopping yang 
mampu menjamin tingkat keamanan bertransaksi dan pasca transaksi sampai barang 
diterima sampai tujuan. 
 
2.5.2 Indikator Kepercayaan 
 
 
Berikut Indikator Kepercayaan Konsumen (Kotler dan Keller, 2009): 
 
 
1)  Kejujuran penjual dalam bertransaksi. 
Sikap jujur ini menjadi landas anda berbisnis online, Anda akan 










jujur tersebut diterapkan. Terkadang kita masih melihat banyak dari penjual 
online yang memajang barang dagangan yang mereka dapat dari internet 
bukan barang asli yang mereka jual, padahal kita tahu sebenarnya barang 
yang dijual berbeda dengan barang yang difoto. Alangkah baiknya bila kita 
jujur walaupun kita sudah memberikan informasi kalau barang itu palsu 
tapi kita memajang barang asli pasti ekspektasi mereka besar. Walaupun 
maksud kita untuk mempercantik tampilan tapi alangkah baiknya kalau kita 
benar-benar memajang foto barang yang benar-benar kita jual. 
 
 
2)  Tanggung jawab penjual kepada pembeli. 
 
Pertanggungjawaban berarti kewajiban memberikan jawaban yang 
 
merupakan perhitungan atas semua hal yang terjadi dan kewajiban untuk 
 
memberikan pemulihan atas kerugian yang mungkin ditimbulkannya. 
 
3)  Kepercayaan bahwa perusahaan memiliki reputasi yang baik 
 
Bicara   mengenai   reputasi   perusahaan   berarti   juga   berbicara 
mengenai bagaimana publik, karyawan, klien, pelanggan, komunitas serta 
regulator atau pemerintah melihat dan menilai perusahaan. Lebih dari 
sekedar bagaimana pelanggan memilih dan membeli produk perusahaan, 
reputasi   merupakan   pandangan   atau   penilaian   yang   utuh,   mewakili 
















Reputasi perusahaan berpengaruh terhadap relasi perusahaan baik 
dengan pelanggan, supplier, masyarakat dan pemerintah. Reputasi positif 
perusahaan berdampak pada relasi yang positif, dan sebaliknya. 
2.6    Kualitas Informasi 
 
2.6.1 Defenisi Kualitas Informasi 
 
Kualitas informasi didefinisikan sebagai persepsi pelanggan terhadap kualitas 
 
informasi tentang produk atau layanan yang disediakan oleh sebuah website Park dan 
 
Kim dalam (Chun, 2011) “Informasi tersebut sebaiknya berguna dan relevan dalam 
 
memprediksi kualitas dan kegunaan produk atau jasa. Untuk memuaskan kebutuhan 
 
konsumen/pembeli online akan informasi, maka informasi produk dan jasa harus up- 
 
to-date, untuk membantu pembeli online dalam membuat keputusan, konsisten, dan 
 
mudah dipahami. Informasi produk pada online shopping mencakup informasi atribut 
 
suatu produk, rekomendasi dari para konsumen, laporan evaluasi, dll. 
 
Pencarian  dapat  didefinisikan  sebagai  aktivasi  termotivasi  dari  pengetahuan 
 
yang   tersimpan   di   dalam   ingatan   atau   perolehan   informasi   dari   lingkungan 
 
(Ayuningtiyas,  2018).  Pencarian  informasi  mulai  dilakukan  ketika  konsumen 
 
memandang   bahwa   kebutuhan   tersebut   bisa   dipenuhi   dengan   membeli   dan 
 
mengkonsumsi  suatu  produk.  Individu  yang memiliki intesitas lebih besar dalam 
 
menggunakan  internet  didalam  mencari  informasi  akan  memiliki  intensitas  lebih 
 














2.6.2 Indikator Kualitas Informasi 
 
Seorang konsumen yang mulai timbul minatnya akan terdorong untuk mencari 
 
informasi yang banyak tentunya berkualitas sesuai dengan kebutuhan informasi yang 
 
diinginkan  oleh  seseorang.  Adapun  indikator  –  indikator  dari  kualitas  informasi 
 
menurut (Dyatmika, 2018) yaitu : 
 
1)   Keakuratan informasi 
 
Sebuah informasi dapat dikatakan akurat jika informasi tersebut tidak 
bias atau menyesatkan, bebas dari kesalahan-kesalahan dan harus jelas 
mencerminkan maksudnya. Ketidakakuratan sebuah informasi  dapat terjadi 
karena sumber informasi atau Data mengalami gangguan atau kesengajaan 
sehingga merusak atau merubah data-data asli tersebut. 
2)      Ketepat waktu 
 
Bahwa informasi yang dihasilkan dari suatu proses pengolahan data, 
datangnya tidak boleh terlambat (usang). Informasi yang terlambat tidak akan 
mempunyai nilai yang baik, sehingga kalau digunakan sebagai dasar dalam 
pengambilan keputusan dapat menimbulkan kesalahan dalam tindakan yang 
akan diambil. Kebutuhan  akan tepat waktunya sebuah informasi  itulah yang 
pada akhirnya akan menyebabkan mahalnya nilai suatu informasi. Hal itu 
dapat dipahami karena kecepatan untuk mendapatkan, mengolah dan 
mengirimkan  informasi  tersebut  memerlukan  bantuan  sebuah  tehnologi 
terbaru. 








Informasi yang komplit atau lengkap, berarti informasi yang dihasilkan 
atau dibutuhkan harus memiliki kelengkapan yang baik, karena bila informasi 
yang dihasilkan sebagian-sebagian tentunya akan mempengaruhi dalam 
pengambilan keputusan atau menentukan tindakan secara keseluruhan, 
sehingga akan berpengaruh terhadap kemampuannya untuk mengontrol atau 
memecahkan suatu masalah dengan baik. 
4)      Penyajian Informasi 
 
 
Informasi yang disajikan harus relevan sesuai dengan attribute produk 
yang ditampilkan. Artinya informasi yang disediakan tidak ada yang 
terlupakan sedikitpun. 
 
2.7    Persepsi Risiko. 
 
2.7.1 Defenisi Persepsi Risiko 
 
Shiffman dan Kanuk (2008) mendefinisikan persepsi risiko adalah sebuah 
ketidak pastian yang dihadapi konsumen ketika mereka tidak dapat meramalkan 
konsekuensi  dimasa  yang  akan  datang  atas  keputusan  pembelian  yang  mereka 
lakukan. Tingkat risiko yang dirasakan konsumen dan toleransi pengambilan risiko 
merupakan faktor yang mempengaruhi stategi pembelian konsumen. Ketika 
melakukan suatu pembelian atau sebuah keputusan untuk memilih suatu produk yang 
ada konsumen akan mempertimbangkan risiko yang akan terjadi. Menurut (Suryani, 
2013) persepsi Risiko (Perceived Risk) didefinisikan sebagai ketidak pastian yang 
 









terjadi akibat keputusan pembelian yang dilakukan. Dalam menghadapi kondisi 
tersebut, konsumen, konsumen dapat mepertimbangkan berbagai Risiko yang akan 
diterima. Persepsi risiko adalah penyebab utama mengapa orang tidak mau berbelanja 
online. Sifat online shop yang tidak bertemu langsung antara pembeli dan penjual 
dapat memunculkan persepsi risiko yang berbeda – beda. Ada yang mengkhawatirkan 
kehilangan uang, mengkhawatirkan faktor pengiriman, serta mempertimbangkan 
faktor security dan privacy (Yusnidar dkk,2014) 
2.7.2 Indikator Pesepsi Risiko 
 
Menurut Suryani (2013) terdapat 6 (enam) persepsi risiko konsumen yaitu: 
 
1.      Risiko keuangan 
 
 
Risiko yang akan menghasilkan kerugian konsumen secara keuangan yang akan 
dialami oleh konsumen jika konsumen memutuskan untuk membeli produk atau 
jasa. Risiko keuangan akan menjadi pertimbangan penting ketika daya beli 
konsumen rendah atau konsumen memiliki keterbatasan finansial. 
 
2.      Risiko kinerja 
 
Risiko kinerja berhubungan dengan kekhawatiran apakah suatu produk akan 



















3.      Risiko psikologis 
 
 
Risiko psikologis dalam pembelian produk berupa ketidaknyamanan psikologis, 
menjadikan citra diri konsumen rendah, dan harga diri yang rendah. 
 
4.      Risiko fisiologis 
 
 
Risiko   fisiologis   merupakan   risiko   akibat   pembelian   produk   berupa 
terganggunya fisik konsumen atau produk dapat melukai konsumen. 
 
5.      Risiko sosial 
 
 
Risiko akibat pembelian produk yang berupa kurang diterimanya konsumen di 
lingkungan masyarakat dan meremehkan pembelian produk tersebut. 
 
6.      Risiko waktu 
 
Risiko ini juga mencangkup akankah waktu konsumen  akan berkurang dan 




























2.8    Penelitian Terdahulu 
 
 
Berikut ini adalah tabel berisikan penelitian terdahulu yang menyangkut dengan judul : 
 
Tabel 2.1  Penelitian Terdahulu 
 
No Peneliti Judul Publikasi Persamaan Perbedaan Hasil Penelitian 


















dengan  penelitian 
ini adalah terletak 














Kedua       variabel       bebas, 
kualitas informasi dan 
komunitas virtual, memiliki 
pengaruh positif yang 
signifikan bersama-sama 
sebesar 55.3 % terhadap 
variabel terikat, keputusan 
pembelian  konsumen 

























2 Desy Pengaruh Jurnal Adm. Persamaannya Perbedaannya Kemudahan    (X1),    kualitas 
Wahyuni Kemudahan, Bisnis. dengan  penelitian dengan infrormasi        (X2),        dan 
Angkat Kualitas UnDip 2018 ini adalah terletak penelitian    ini kepercayaan   (X3)       secara 
(2018) Informasi,   Dan  pada         variabel adalah variabel simultan  berpengaruh  positif 
 Kepercayaan  Independen: Kemudahan dan      signifikan      terhadap 
 Terhadap  Kualitas yang  dijadikan keputusan    pembelian    (Y), 
 Keputusan  Informasi, sebagai sehingga      semakin      baik 
 Pembelian  Kepercayaan. variabel kemudahan,                kualitas 
 Secara     Online  Variabel independen, infomasi,   dan   kepercayaan, 
 Pada           Situs  Dependen: sedangkan maka   keinginan   konsumen 
 Lazada  Keputusan penelitian    ini untuk  melakukan  pembelian 
   Pembelian memakai akan meningkat. 
    variabel  
    independen  
    Persepsi  
    Risiko  
3 Kharisma Pengaruh Jurnal Persamaannya Perbedaannya Kemudahan    (X1),    kualitas 
Rhizki H Kemudahan Dan Administras dengan  penelitian dengan infrormasi      (X2),      secara 
(2016) Kualitas i Bisnis ini adalah terletak penelitian    ini simultan  berpengaruh  positif 
 Informasi (JAB)|Vol. pada        Variabel adalah      pada dan signifikan terhadap Minat 
 Terhadap Minat 28  No. 1 Independen: variabel Beli    (Y1)    dan    keputusan 
 Dan Keputusan November Kemudahan, independen pembelian (Y2). 
 Pembelian 2015| Kualitas Kemudahan  
 Secara Online  Informas., dan   dependen  
 (Survei  Pada  Variabel Minat beli  
 Konsumen  Dependen:   
 www.ardiansmx  Keputusan   













4 Ratnasari Pengaruh Harga, Jurnal    FE, Persamaannya Perbedaannya Ada pengaruh secara simultan 
Wisnumurti Kualitas UNS 2015 dengan  penelitian dengan antara        harga,        kualitas 
(2015) Pelayanan,   Dan  ini adalah terletak penelitiannya pelayanan,      dan      persepsi 
 Persepsi   Risiko  Variabel adalah  terletak Risiko   terhadap   keputusan 
 Terhadap  Independen: pada    variabel pembelian    pakaian    atasan 
 Keputusan  Persepsi Risiko independen wanita   yang   dijual   secara 
 Pembelian  Variabel Harga, online         melalui         grup 
 Pakaian   Atasan  Dependen: Kualitas blackberry   messenger   studi 
 Wanita       yang  Keputusan Pelayanan pada    Girls   Outfit    Project 
 Dijual      Secara  Pembelian  Shop. 
 Online   Melalui     
 Grup Blackberry     
 Messenger     
 (Studi         Pada     
 Girls         Outfit     
 Project Shop)     
5 Sari Pengaruh e- Persamaannya Perbedaannya variabel   kepercayaan   (X1), 
Wahyuni Kepercayaan, Proceeding dengan  penelitian dengan kemudahan (X2) dan kualitas 
(2017) Kemudahan  dan of ini adalah terletak penelitian    ini Informasi       (X3)       secara 
 Kualitas Managemen pada         variabel adalah      pada keseluruhan    pada    kategori 
 Informasi t   :   Vol.4, Independen: variabel cukup baik dimata responden, 
 Terhadap No.2 Kualitas independen yang  dapat  dilihat  dari  nilai 
 Keputusan Agustus Informasi, Kemudahan rata-rata   persentase   sebesar 
 Pembelian 2017 | Page Kepercayaan.  65,44%.  Hal  ini  ditunjukan 
 Online  di  Situs 1405 Variabel  dengan   hasil   rata-rata   skor 
 Online   Fashion  Dependen:  yang  diperoleh  dari  dimensi 
 Zalora.Co.Id  Keputusan  Kepercayaan,       Kemudahan 













6 Kartika Pengaruh Journal    of Persamaannya Perbedaan Variabel kepercayaan (trust), 
Ayuningtiya Kepercayaan, Applied dengan  penelitian dengan kemudahan (ease of use) dan 
s (2018) Kemudahan  dan Business ini adalah terletak penelitian    ini kualitas                    informasi 
 Kualitas Administrat pada         variabel adalah  terletak (information  quality)  secara 
 Informasi ion  Vol  2, Independen: pada    variabel bersama-sama     berpengaruh 
 Terhadap No  1,Maret Kualitas independen positif        dan        signifikan 
 Keputusan 2018,   hlm. Informasi, Kemudahan terhadap                  keputusan 
 Pembelian 152-165. E- Kepercayaan.  pembelian  daring di  aplikasi 
 Daring           Di ISSN:2548- Variabel  Bukalapak   pada   mahasiswa 
 Aplikasi 9909 Dependen:  Politeknik Negeri Batam. 
 Bukalapak  Pada  Keputusan   
 Mahasiswa  Pembelian   
 Politeknik     
 Negeri Batam     
7 Sri Pengaruh Konferensi Persamaannya Perbedaannya Secara  keseluruhan  variabel 
Nawangsari Kepercayaan, Nasional dengan  penelitian dengan Kepercayaan,       kemudahan, 
(2018) Kemudahan, Sistem ini  adalah  teretak peneltian     ini dan kualitas informasi secara 
 Dan       Kualitas Informasi pada        Variabel adalah  terletak bersama-sama         (simultan) 
 Informasi 2018 Independen: pada    variabel berpengaruh  positif  terhadap 
 Terhadap STMIK Kualitas independen Keputusan Pembelian. 
 Keputusan Atma Luhur Informasi, Kemudahan  
 Pembelian Pangkalpina Kepercayaan.   
 Melalui    Media ng, 8 – 9 Variabel   
 Sosial Instagram Maret 2018 Dependen:   
 (Studi       Kasus  Keputusan   
 Pada        Online  Pembelian   
 Shop     














2.9    Hubungan Variabel Independen Dengan Variabel Dependen 
 
2.9.1 Keperacayaan Terhadap Keputusan Pembelian 
 
 
Menurut Nugroho (2013), Proses pengambian keputusan  yang rumit sering 
melibatkan beberapa keputusan. Suatu keputusan melibatkan pilihan di antara dua 
atau lebih alternatif tindakan atau perilaku. Keputusan selalu mensyaratkan pilihan di 
antara beberapa perilaku yang berbeda. 
 
Pada  intinya,  walaupun  pemasar  sering mengacu  pada  pilihan  antara  objek 
(produk,merek,atau toko), walaupun sebenarnya memilih di antara perilaku alternatif 
yang berkaitan dengan objek tersebut. Seperti ditunjukan dalam model pengambilan 
keputusan, semua aspek pengaruh dan kognisi dilibatkan dalam pengambilan 
keputusan konsumen,termasuk pengetahuan, arti,kepercayaan  yang diaktifkan dari 
ingatanan   serta   proses   perhatian   dan   pemahaman   yang   dilibatkan   dalam 
penerjemahan informasi baru di lingkungan. Akan tetapi, inti dari pengambilan 
keputusan konsumen adalah proses pengintregrasian yang mengombinasikan 
pengetahuan untuk mengevaluasi duat atau lebih perilaku alternatif, dan memilih 










































































Sumber : Nugroho, 2013 
 
 
2.9.2 Kualitas Informasi Terhadap Keputusan Pembelian 
 
 
Menurut Sumarwan (2011), Situasi konsumen terdiri atas 3 macam: 1. Situasi 
komunikasi (pencarian informasi) 2. Situasi   pembelian (mengunjungi toko dan 






Situasi komunikasi adalah suasana atau lingkungan dimana konsumen 
memperoleh informasi atau melakukan komunikasi. Komunikasi yang dilakukan 
biasanya bersifat pribadi atau non pribadi. konsumen mungkin memperoleh informasi 
melalui komunikasi lisan dengan teman, kerabat, tenaga penjual, atau 
wiraniaga.informasi-informasi mungkin  diperoleh melalui komunikasi non pribadi 
iklan, televisi, radio, Internet, bahan elektronik lainnya ( VCD, VHS), iklan media 
cetak koran majalah iklan media luar ruangan poster billboard spanduk brosur leaflet 
dan sebagainya. desa meko merupakan media komunikasi yang non pribadi yang 
sering  diakses  oleh  konsumen  secara  sengaja  maupun  tidak  sengaja  informasi 
mungkin juga diperoleh secara langsung dari tokoh melalui promosi penjualan 
pengumuman dira dan di depan toko. 
 
Keputusan konsumen dalam membeli produk makanan dan minuman seringkali 
dilakukan ditoko karena itu informasi yang diperoleh konsumen di toko atau 
komunikasi yang dilakukan pada saat berbelanja sangat mempengaruhi keputusan 
pembelian berbagai perusahaan sering menempatkan display produk yang menarik di 
selayan baik maupun di sekeliling produk sebagai sebagian perusahaan bahkan 
menempatkan sales promotion girls atau SPG di Senayan tujuan mereka adalah 





2.9.3 Persepsi Risiko Terhadap Keputusan Pembelian 
 
 
Menurut Kotler (2009), Keputusan konsumen untuk memodifikasi, menunda, 
atau mengihindari keputusan pembelian sangat dipengaruhi oleh risiko yg dipikirkan 
(Perceived Risk). Besarnya risiko yang dipikirkan berbeida beda menurut besarnya 
uang yang dipertaruhkan, besarnya ketidak pastian atribut, dan besarnya kepercayaan 
diri konsumen. Para konsumen mengembangkan retunitas yang tertentu untuk 
mengurangi risiko, seperti penghindaran keputusan, pengumpulan informasi dari 
teman-teman,  dan  preferensi  atas  nama  media  dalam  negeri  serta  garansi.  Para 
pemasar harus memahami faktor-faktor yang menimbulkan perasaan dalam diri 
konsumen akan adanya risiko dan memberikan informasi serta dukungan untuk 
mengurangi risiko yang dipikirkan itu. 
 
2.10  Kerangka Pemikiran 
 
 
Berdasarkan uraian diatas, disusun suatu gambar kerangka skematis model 
penelitian tentang “Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Informasi, dan Persepsi Risiko 
Terhadap Keputusan Pembelian di Shopee (Studi kasus Masyarakat Kecamatan 
Mandau Kabupaten Bengkalis)”.   Untuk memberikan gambaran yang jelas dan 
sistematis berikut  menyajikan  kerangka  pemikiran  yang  menjadi  pedoman  dalam 































Persepsi Risiko (X3) 
H1 
 










Sumber : Nugroho 2010 
 
2.11  Variabel Penelitian 
 
Berdasarkan kerangka pemikiran diatas, dapat dijelaskan bahwa penelitan ini 
menggunakan 2 jenis variabel, yaitu: 
1. Variabel Bebas (Independent Variable) adalah variabel yang 
mempengaruhi variabel yang lain. Variabel bebas yang digunakan 
dalam penelitian ini ada 3 : 
Kepercayaan (X1) 
Kualitas Informasi (X2) 
Persepsi Risiko (X3) 
2.   Variabel   Terikat   (Dependent   Variable)   adalah   variabel   yang 
dipengaruhi oleh variabel bebas. Variabel terikat dalam penelitian ini 
adalah Keputusan Pembelian (Y).
52  
No Variabel Definisi Indikator Skala 
1 Keputusan Keputusan 1.   Sesuai Likert 
Pembelian Pembelian adalah kebutuhan. 
(Y) suatu tahap dalam 2.   Mempunyai 
 proses dalam manfaat. 
 Konsumen benar- 3.   Ketepatan 
 benar membeli. dalam membeli 
 (Kotler, 2008) produk. 
  4.   Pembelian 
  berulang. 
  (Thomson, 2013) 
2 Kepercayaan  1 . Kejujuran Likert 
(X1) konsumen terhadap   penjual     dalam 
 internet pada online   bertransaksi. 
  2 . Tanggungjawab 
 konsumen yang   penjual   kepada 
 mulai terangsang   pembeli. 
  3 . Kepercayaan 
 dan rasa ingin tahu   bahwa 
 semakin banyak   perusahaan 
 dalam pencarian   memiliki 
 informasi untuk   reputasi      yang 
 mendapatkan yang   baik.      (Kotler 
 diinginkan. (Kotler   dan        Keller, 
 dan Keller. 2009)   2009) 
3 Kualitas Pencarian dapat  1. Keakuratan Likert 
Informasi didefinisikan   Informasi 
(X2) sebagai aktivasi  2. Ketepatan 
 termotivasi dari   Waktu 
 pengetahuan yang  3. Kelengkapan 
 tersimpan di dalam   Informasi 
 ingatan atau  4. Penyajian 
 perolehan   Informasi. 










2.12  Defenisi Operasional Variabel Penelitian 
 































No Variabel Definisi Indikator Skala 
4 Persepsi Risiko yang 1. Risiko Likert 
Risiko dipersepsikan dapat  Keuangan 
 didefinisikan 2. Risiko Kinerja 
 sebagai 3. Risiko 
 ketidakpastian  Psikologis 
 yang dihadapi 4. Risiko 
 konsumen ketika  Fisiologis 
 mereka tidak 5. Risiko Sosial 
 mampu melihat 6. Risiko Waktu 
 kemungkinan yang   









2.13  Hipotesis 
 
 
Hipotesis   merupakan   jawaban   sementara   terhadap   rumusan   masalah 
penelitian,  oleh  karena  itu  rumusan  masalah  penelitian  biasanya  disusun  dalam 
bentuk  kalimat  pertanyaan.  Dikatakan  sementara,  karena jawaban  yang diberikan 
baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris 
yang diperoleh melalui pengumpulan data. Jadi, hipotesis juga dapat dinyatakan 
sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban yang 
empiris (Sugiyono, 2012). Adapun hipotesis 
 
H1 :  Diduga  Kepercayaan  berpengaruh  signifikan  terhadap  keputusan 







H2  :  Diduga Kualitas Informasi berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
pembelian konsumen di Shopee Studi kasus Masyarakat Kecamatan 
Mandau Kabupaten Bengkalis. 
 
H3 :  Diduga Persepsi Risiko berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
pembelian konsumen di Shopee Studi kasus Masyarakat   Kecamatan 
Mandau Kabupaten Bengkalis. 
 
H4 :  Diduga  Kepercayaan,  Kualitas  Informasi,  dan  Persepsi  Risiko 
berpengaruh signifikan secara simultan terhadap keputusan pembelian 












3.1    Lokasi Penelitian dan Waktu Penelitian 
 
Penelitian ini dilakukan pada masyarakat di Kecamatan  Mandau Kabupaten 
 
Bengkalis. Waktu Penelitian ini dimulai dari Februari 2019. 
 
 
3.2    Jenis dan sumber data 
 
3.2.1 Data Primer 
 
Menurut (Siregar S. , 2013) Data primer adalah data yang dikumpulkan 
sendiri oleh peneliti langsung dari sumber pertama tempat objek penelitian 
dilakukan. Data primer dalam penelitian ini adalah ini diperoleh secara langsung 
melalui penyebaran kuisioner tantang Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Informasi, 
dan Persepsi Risiko Terhadap Keputusan Pembelian (Studi Kasus Pada Pelanggan 
Online Shop Shopee di Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis) kepada 
pelanggan online Shop Shopee di Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis. 
 
3.2.2 Data Sekunder 
 
Data Sekunder adalah data yang sudah ada sebagai hasil penelitian yang lain, 
namun perlu dianalisa kembali sebagai pelengkap data Primer atau Objek yang 
diteliti. Data ini biasanya melalui dokumen – dokumen, buku – buku, laporan – 
laporan,  atau  karya  ilmiah  lainnya  yang  berkaitan  dengan  penelitian  tentang 












Keputusan  Pembelian  (Studi  Kasus  Pada  Pelanggan  Online  Shop  Shopee  di 
 
Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis). 
 
 




Populasi  adalah  wilayah  generalisasi  yang  terdiri  dari  atas  objek  atau 
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2010). 
Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Kecamatan Mandau yang pernah 
melakukan pembelian dengan menggunakan aplikasi Online Shop Shopee. 
 
3.3.2 Sampel 
Sampel adalah sebagian objek yang akan diteliti dari keseluruhan objek 
dari populasi yang ada, sampel penelitian ini berjumlah 100 orang. Jumlah ini di 






































n          : Ukuran sampel 
 
N         : Jumlah populasi 
 
e          : Besarnya toleransi penyimpangan adalah 10% 
 
1          : Konstanta 
 
Menurut (Sugiyono, 2009) metode non   probability sampling,   yaitu teknik 
pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan yang sama bagi 
setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Adapun   metode 
yang digunakan untuk pengambilan sampel adalah metode Aksidental sampling yaitu 
teknik  penentuan  sampel  berdasarkan  kebetulan,  yaitu  siapa  saja  yang  secara 
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang 
orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data (Sugiyono, 2012). 
Kriteria-kriteria tertentu yang harus dipenuhi oleh sampel-sampel dalam penelitian 
ini, yaitu: 
 
1.   Masyarakat Kecamatan Mandau 
 
2.   Minimal sudah berumur 15 tahun 
 


















3.4    Teknik Pengumpulan Data 
 
Adapun teknik pengempulan data yang digunakan adalah: 
 
Penelitian lapangan (Field Research) yaitu penelitian langsung ke tempat 
penelitian dengan maksud memperoleh data primer, data primer diperoleh dengan 
cara : 
1.   Kuesioner   (Questionnaries),   yaitu   teknik   pengmpulan   data   yang 
dilakukan dengan cara member seperangkat pertanyaan atau pernyataan 
tertulis kepada responden untuk mereka jawab. 
2. Wawancara, yaitu memberikan pertanyaan secara langsung dan 
spontanitas dijawab oleh responden. 
 
3.5    Skala Pengukuran Data 
 
Untuk keperluan analisis, penulis mengumpulkan dan mengolah data yang 
diperoleh dari kuesioner dengan cara memberikan bobot penilaian setiap jawaban 
pertanyaan atau pernyataan berdasarkan skala Likert. Menurut (Siregar S. , 2013) 
Skala Likert adalah skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, persepsi 
sesorang tentang objek atau fenomena tertentu. Adapun bobot penilaian terhadap 
kuesioner X1 dan X2  adalah sebagai berikut: 
 
 
1) Sangat Setuju (SS) Bobot= 5 
2) Setuju (S) Bobot= 4 
3) Netral (N) Bobot= 3 
4) Tidak Setuju (TS) Bobot= 2 












Berbeda dengan skala pengukuran untuk variabel Persepsi Risiko. Variabel ini 
 
merupakan variabel yang berarah negate, dan skala hpengukurannya adalah : 
 
 
1) Sangat Setuju (SS) Bobot= 1 
2) Setuju (S) Bobot= 2 
3) Netral (N) Bobot= 3 
4) Tidak Setuju (TS) Bobot= 4 
5) Sangat Tidak Setuju (STS) Bobot= 5 
 
3.6    Uji Kualitas Data 
 
3.6.1    Uji Validitas 
 
Menurut (Sugiyono, 2012) Pengujian validitas dilakukan untuk menguji 
apakah jawaban dari kuisioner dan responden benar-benar cocok untuk digunakan 
dalam penelitian ini atau tidak. Adapun kriteria pengambilan keputusan uji validitas 
untuk setiap pertanyaan adalah nilai Corected Item to Total Corelation atau nilai r 
hitung  harus berada diatas 0,3. Hal ini dikarenakan jika r hitung    lebih kecil dari 0,3 
berarti item tersebut memiliki hubungan yang lebih rendah dari item-item pertanyaan 
lainnya dari pada variabel yang diteliti, sehingga item tersebut dinyatakan tidak valid. 
 
3.6.2    Uji Reliabilitas 
 
Menurut (Siregar S. , 2013) realibilitas adalah untuk mengetahui sejauh mana 
hasil pengukuran tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih 
terhadap gejala  yang sama  dengan  menggunakan  alat pengukur  yang sama  pula. 
Metode  yang  digunakan  adalah  Alpha  Cronbach  yaitu  metode  yang  menghitung 













penelitian  dikatakan  reliable  dengan  menggunakan  teknik  Alpha  Cronbach  bila 
koefisien realibilitas (r11)   > 0,6 
 
3.6.3    Uji Normalitas 
 
Menurut (Suliyanto, 2012) Uji normalitas dimaksudkan untuk menguji 
apakah  nilai  residual  yang telah  distandarisasi  pada model regresi  berdistribusi 
normal atau tidak. Nilai residual bisa dikatakan berdistribusi normal jika nilai 
residual terstandarisasi tersebut sebagian besar mendekati nilai rata-ratanya. 
Uji normalitas menggunakan uji statistik non parametrik Kolmogorov- 
smirnov merupakan uji normalitas menggunakan fungsi distribusi kumulatif. Nilai 
residu terstandarisasi berdistribusi normal jika K hitung < K table atau nilai Sig > 
Alpha. 
 
3.7       Uji Asumsi Klasik 
 
3.7.1    Uji Autokorelasi 
 
Menurut (Suliyanto, 2011) Uji Autokorelasi betujuan untuk mengetahui 
apakah ada korelasi antara angoota serangkaian data observasi yang diuraikan 
menurut wakti (times-series) atau ruang (Cross Section). Salah satu cara utnuk 
mendeteksi ada tidaknya autokolerasi dengan menggunakan uji Durbin Watson 

















3.7.2    Uji Heterokedastisitas 
 
Menurut (Suliyanto, 2011) Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah 
model regresi terjadi ketidaksamaan varience dan residual satu pengamatan ke 
pengamatan lainnya. Pada penelitian ini menggunakan uji Heterokedastisitas 
metode Glejser. Uji Heterokedastitas menggunakan metode Glejser dilakukan 
dengan meregresi semua variabel nilai mutlak residual. Jika terdapat pengaruh 
variabel bebas yang signifikan terhadap nilai mutlak residualnya, maka dalam 
model terdapat masalah heterokedastisitas. 
 
3.7.3    Uji Multikolinieritas 
 
Menurut   Gujarat   dalam   (Suliyanto,   2011)   Uji   multikolinieritas 
bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi yang terbentuk ada 
korelasi yang tinggi atau sempurna di antara variabel bebas atau tidak. Salah 
satu cara untuk menguji multikoliniearitas dalam model regresi adalah dengan 
melihat  nilai  TOL  (Tolerance)  dan  Bariance  Inflation  Faktor  (VIF)  dari 
masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikatnya. Uji 
Multikolinearitas dilakukan dengan melihat nilai tolerance dan variance 
inflation Faktor (VIF) dari hasil analisis dengan menggunakan SPSS. 
 
1.   Apabila nilai tolerance value lebih > 0,10 atau sama dengan nilai VIF 
 
















2.   Jika nilai tolerance < 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10, maka dapat 
disimpulkan  bahwa  ada  multikolinieritas  antar  variabel  bebas  dalam 
model regresi. 
 
3.8       Analisi Regresi Liniear Berganda 
 
Menurut (Sugiyono, 2012) analisis regresi liniear berganda diginakan oleh 
peneliti bila peneliti bermaksud meramalakan bagaimana keadaan (naik turunnya) 
variabel dependen (kriterium), bila ada dua atau leboh variabel independen sebagai 
Faktor predictor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Formula untuk regresi 






Y       = Keputusan Pembelian 
a         = Konstanta 
X1      = Kepercayaan 
 
X2      = Kualitas Informasi 
 
X3      = Persepsi Risiko 
 
b1      = koefisien regresi untuk variabel Kepercayaan 
 
b2      = koefisien regresi untuk variabel Kualitas Informasi 
b3      = koefisien regresi untuk variabel Persepsi Risiko 














3.9       Uji Hipotesis 
 
3.9.1    Uji Signifikan Parsial (Uji t) 
 
Menurut  (Siregar  S.  ,  2013)  Nilai  t  hitung digunakan  untuk  menguji 
pengaruh parsial (per variabel) variabel bebas terhadap variabel tergantungnya. 
Adapun kriteria pengambilan keputusan yang digunakan dalam pengujian ini 
adalah sebagai berikut: 
Apabila thitung    >   ttabel    atau Sig < α maka    0  ditolak dan    a  diterima 
artinya terdapat pengaruh signifikan  antara Variabel Kepercayaan(X1), Kualitas 
Informasi(X2), Persepsi Risiko(X3), dan Terhadap Keputusan Pembelian(Y). 
Apabila thitung    <   ttabel    atau Sig > α maka    0  diterima dan    a  ditolak 
artinya tidak ada pengaruh signifikan antara Variabel Kepercayaan(X1), Kualitas 
Informasi(X2), Persepsi Risiko(X3), dan Terhadap Keputusan Pembelian(Y). 
 
3.9.2    Uji Signifikan Simultan (Uji F) 
 
Menurut (Siregar S. , 2013) uji ini digunakan untuk menguji pengaruh 
secara  simultan  variabel  bebas  tehadap  variabel  tergantungnya.  Jika  variabel 
bebas memiliki pengaruh secara simultan terhadap variabel tergantung maka 
model persamaan regresi masuk dalam kriteria cocok atau fit. 
 
Analisa uji F dilakukan dengan membandingkan F hitung dan F tabel. 
Sebelum membandingkan nilai F, harus ditentukan tingkat kepercayaan (1-α) 
dan derajat kebebasan (degree of freedom) – n – (k+1) agar dapat ditentukan 










0,05. Dimana kriteria pengambilan keputusan yang digunakan adalah sebagai 
berikut: 
 
Apabila   hitung   >    tabel   atau Sig < α maka    0  ditolak dan    a  diterima 
artinya terdapat pengaruh signifikan secara simultan antara Variabel 
Kepercayaan(X1), Kualitas Informasi(X2), Persepsi Risiko(X3), dan Terhadap 
Keputusan Pembelian(Y). 
Apabila   hitung   <    tabel   atau Sig > α maka    0  diterima dan    a  ditolak 
artinya tidak ada pengaruh signifikan secara simultan antara Variabel 
Kepercayaan(X1), Kualitas Informasi(X2), Persepsi Risiko(X3), dan Terhadap 
Keputusan Pembelian(Y). 
 




Uji  koefisien  korelasi  digunakan  untuk  mengukur  keeratan  hubungan 
antara variabel dependen dengan variabel independen. Semakin besar nilai 
koefisien   korelasi,   menunjukan   semakin   eratnya   hubunga   antara   variabel 
dependen dengan variabel dependen dan sebaliknya. (Suharyadi dan Purwanto, 
2009:218) 
 
Menurut (Suliyanto, 2011) Koefisien determinasi merupakan besarnya 
kontribusi variabel bebas terhadap variabel bergantungnya. Semakin tinggi 
koefisien   determinasi,   semakin   tinggi   kemampuan   variabel   bebas   dalam 












Nilai koefisien determinasi adalah diantara nol dan satu. Semakin 
mendekati   1   determinasi   (    ),   maka   semakin   besar   kontribusi   variabel 
Kepercayaan, Kualitas Informasi, Persepsi Risiko, dan Sistem Pembayaran dalam 
mempengaruhi Keputusan Pembelian. Semakin mendekati 0 determinasi (    ), 
maka semakin kecil kontribusi yang diberikan variabel  Kepercayaan, Kualitas 
Informasi, Persepsi Risiko, dan dalam mempengaruhi Keputusan Pembelian. 
 
1.   0 < R ≤ 0,10, Korelasi sangat rendah/lemah sekali 
 
2.   0,20 < R ≤ 0,40, Korelasi rendah/lemah tapi pasti 
 
3.   040 < R ≤ 0,70, Korelasi yang cukup berarti 
 
4.   0,70 < R ≤ 0,90, Korelasi yang tinggi, kuat 
 
5.   0,09 < R ≤ 1,00, Korelasi sangat tinggi, kuat sekali, dapat diandalkan 
 






































GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
 
4.1.   Keadaan Geografi Kecamatan Mandau 
 
 
Duri adalah ibu kota Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis, Riau,Indonesia. 
Duri terletak di Kecamatan Mandau, berada di lajur Jalan Raya Lintas Sumatera, 
sekitar 120 km dari Pekanbaru dalam perjalanan menuju Medan. Duri berbatasan 
langsung dengan  Dumai  di  utara,  Kecamatan  Pinggir  di  selatan,  dan  Kecamatan 
Rantau Kopar di barat. Sedangkan letak wilayahnya adalah :  0°56'12 Lintang Utara 
s/d 1°28'17" Lintang Utara dan 100°56'10 Bujur Timur s/d 101°43'26'' Bujur Timur. 
Dengan luas wilayah 937,47 km2 dan jumlah penduduk 256.108 jiwa. 
 
4.1.1    Pemerintahan 
 
 
Kecamatan mandau dipimpin oleh seorang Camat yaitu : Drs. H. Hasan Basri, 
M.Si   dan   Sekretaris   Camat   Muhammad   Fadlul   Wajdi,   S.STP,M.Si.   Secara 
keseluruhan Kecamatan Mandau terdiri dari lima belas desa/ kelurahan yang status 
hukumnya sudah menjadi desa/ kelurahan defenitif. Adapun dari seluruh 
desa/kelurahan tersebut terdiri dari enam desa yaitu: desa Harapan Baru, Sebangar, 
Balai Makam, Petani, Kesumbo Ampai, Bumbung dan Sembilan kelurahan, yaitu 
kelurahan, Talang Mandi, Gajah Sakti, Batang Serosa, Balik Alam, Duri Barat , Duri 












Partisipasi perempuan dalam kepemimpinan disuatu desa/kelurahan di 
Kecamatan Mandau sangat tinggi, terlihat dari jumlah perangkat desa perempuan 
berjumlah  sebanyak  66  orang,  dari  total  keseluruhan jumlah  perangkat  desa  131 
orang, sedangkan 65 orang perangkat desa laki-laki. Menurut klasifikasi desa 
seluruhnya merupakan desa swadaya. Kecamatan Mandau terdiri dari 721 Rukun 
tetangga (RT) dan 158 Rukun Warga (RW). Adapun Desa/Kelurahan yang memiiki 
jumlah RT yang terbanyak  adalah  Kelurahan  Air  Jamban sebanyak  115  RT  dan 
Kelurahan Talang Mandi sebanyak 68 RT. 
 
4.1.2      Ekonomi 
 
 
Kecamatan Mandau berdasarkan data dari UPTD Dinas Perindustrian dan 
Perdagangan tercatat sebanyak 2 perusahaan besar yang terletak di desa Bumbung 
dan Kesumbo Ampai. Sementara industri Sedang ada 4 unit, industri kecil 92 unit, 
dan industri mikro tercatat sebanyak 212 unit. Dibidang perdagangan tercatat 15 buah 
swalayan/ supermarket/ toserba/ mini market, 2359 buah toko/ warung kelenteng. 
Bangunan pasar permanen/ semi permanen ada 7 buah dan pasar tanpa bangunan 
permanen sebanyak 6 buah. Sedangkan jumlah restoran/ rumah makan tercatat 
sebanyak 202, warung / kedai makan minum sebanyak 1769 buah, 5 buah penginapan 
(losmen/ wisma/ motel) dan 7 hotel melati/ berbintang. Berdasarkan data dari Dinas 
Koperasi  Kecamatan  Mandau  tercatat  sebanyak  61  Koperasi  Unit  Desa  dengan 
jumlah anggota sebanyak 1,960 orang, yang terdiri dari 8 KUD dan 53 koperasi non 









KUD dan 1731 anggota koperasi non KUD.dengan jumlah anggota sebanyak 1,960 
orang. 
 
4.1.3  Hasil Bumi 
 
 
Duri adalah salah satu ladang minyak di Provinsi Riau. Ladang Minyak Duri 
telah dieksploitasi sejak tahun 50-an dan masih berproduksi oleh PT. Chevron Pacific 
Indonesia  (CPI).  Bersama  Minas  dan  Dumai,  Duri  menyumbang  sekitar  60% 
produksi  minyak  mentah  Indonesia,  dengan  rata-rata  produksi  saat  ini  400.000- 
500.000 barel per hari. Minyak mentah yang dihasilkan, meskipun tidak sebaik 
lapangan minyak Minas, merupakan salah satu minyak dengan kualitas terbaik di 
dunia, yakni Duri Crude. Pada bulan November 2006, Ladang Minyak Duri atau Duri 
Steam Flood Field mencapai rekor produksi 2 miliar barel sejak pertama kali 
dieksplorasi pada 1958. 
 
Untuk menunjang produksi ini, di Duri terdapat puluhan perusahaan kontraktor, 
mulai dari yang besar seperti Schlumberger, Halliburton, dan Tripatra Fluor, hingga 
perusahaan kontraktor-kontraktor kecil. Fakta sebagai penghasil minyak tidak berarti 
bahwa kota ini adalah kota yang makmur dan maju. Sampai saat ini kota Duri hanya 
terdiri dari dua jalan utama, yaitu Jalan Jenderal Sudirman dan Jalan Hang Tuah. Di 
Pokok Jengkol,  Jalan  Raya  Dumai-Pekanbaru  yang merupakan  bagian  dari Jalan 





















6.1    Kesimpulan 
 
1. Kepercayaan (X1) 
 
a) Dilihat secara deskriptif, tanggapan responden terhadap variabel Kepercayaan 
 
(X1) sebesar 78,1% responden menyatakan setuju. 
 
b) Dilihat dari uji t,  Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
pembelian di Shopee Studi kasus Masyarakat Kecamatan Mandau Kabupaten 
Bengkalis. 
2. Kualitas Informasi (X2) 
 
a) Dilihat  secara  deskriptif,  tanggapan  responden  terhadap  variabel  Kualitas 
 
Informasi (X2) sebesar 78,85 % responden menyatakan setuju. 
 
b) Dilihat  dari  uji  t,   Kualitas  Informasi   berpengaruh  signifikan  terhadap 
Keputusan Pembelian di Shopee Studi kasus Masyarakat Kecamatan Mandau 
Kabupaten Bengkalis. 
3. Persepsi Risiko (X3) 
 
a) Dilihat  secara  deskriptif,  tanggapan  responden  terhadap  variabel  Layanan 
 
Purna Jual (X3) sebesar 72,05 % responden menyatakan setuju. 
 
b) Dilihat dari uji t, Persepsi Risiko tidak berpengaruh   terhadap keputusaan 













4. Uji Secara Simultan 
 
Berdasarkan  uji  F,  Kepercayaan,  Kualitas  Informasi  dan  Pesepsi  Risiko 
memiliki pengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian di Shopee Studi 
kasus Masyarakat Kecamatan Mandau Kabupaten Bengkalis. 




1. Diketahui bahwa nilai R sebesar 0,752 artinya hubungan antara variabel 
Kepercayaan, Kualitas Informasi dan Pesepsi Risiko terhadap Keputusan 
pembelian sebesar 0,752 dan nilai koefisien berada pada hubungan yang cukup 
tinggi antara variabel independen terhadap variabel dependen. 
2.   Nilai Adjusted Square 0,552 artinya pengaruh variabel Kepercayaan, Kualitas 
Informasi, Persepsi Risiko terhadap Keputusan Pembelian sebesar 55,2 % dan 
sisanya 44,8% dipengaruhi oleh faktor lainnya seperti faktor Kemudahan, 
Keamanan, Komunitas dan lain-lain yang tidak dimasukan dalam penelitian ini. 
 
6.2       Saran 
 
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah di kemukakan 
sebelumnya, maka untuk meyakinkan konsumen terhadap Keputusan Pembelian   , 
disarankan sebagai berikut : 
 
1. Untuk    dapat    meningkatkan    penjualan    sebaiknya    produsen    harus 
meningkatkan Kepercayaan mengenai produk dan jasa yang ditawarkan 
kepada konsumen, misalnya melalui penjelasan lengkap mengenai proses 











pembayaran dan pengiriman barang. Dengan adanya kualitas informasi yang 
baik yang kompetitif tentu akan meningkatkan keputusan pembelian online, 
hal yang   perlu diperhatikan dari segi persepsi Risiko adalah seringnya 
pengiriman produk yang tidak sesuai dengan keinginan sehingga konsumen 
merasa dirugikan. Penjual harus memberikan informasi secara detail dan 
penjual harus teliti sebelum mengirim barang agar tidak salah produk yang 
dapat merugikan konsumen. 
2. Meningkatkan keputusan pembelian pada konsumen akan berdampak baik 
pada penjualan produk yang dijual oleh situs belanja online Shopee. 
sebaiknya perusahaan memberikan promo-promo/ potongan harga yang 
menarik agar menarik konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan. 
3. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan hasil penelitian ini dijadikan referensi 
untuk  penelitian  selanjutnya  yang sejenis,  serta  diharapkan  peneliti  yang 
sejenis   serta   diharapkan   peneliti   selanjutanya   dapat   mengembangkan 
variabel  variabel  lain  yang  tidak  digunakan  pada  penelitian  ini  yang 
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 1.   IDENTITAS RESPONDEN 
 
Nama Lengkap                       : 
 
Alamat                                    : 
 
Pekerjaan                                : 
No. Hp                                    : 
Jenis Kelamin                         : Laki-Laki  Perempuan 
Usia                                        : ≤ 25 tahun  > 40 – 55 tahun 
 > 25 – 40 tahun  > 55 tahun 
Frekuensi belanja                   : 1-5  6-10 
 11-15   
Jenis produk yang 
pernah di beli 
(Boleh ceklis lebih dari 1)      : 
Fashion 
 
Kesehatan / Kecantikan 
 Elektronik / Aksesoris 
 
Buku / Alat Tulis 








Pilihlah salah satu yang paling sesuai menurut anda dari pertanyaan yang tersedia 
dibawah ini dengan memberi tandah checklist(√) pada kolom yang tersedia. Penilaian 
dilakukan  sebagai berikut: 
SS        = Sangat Setuju 
S          = Setuju 
N          = Netral 
TS        = Tidak Setuju 







SS S N TS STS 
 
1 
Penjual jujur dalam melakukan transaksi 
pada aplikasi Online Shop Shopee 
     
 
2 
Online shop Shopee menampilkan gambar 
sesuai dengan keaslian barangnya 
     
 
3 
Online Shop Shopee mampu memenuhi 
harapan dan keinginan konsumen ketika 
berbelanja 
     
 
4 
Online Shop Shopee memiliki layanan 
pengembalian barang jikabarang yang 
dikirimkan rusak 
     
 
5 
Online Shop Shopee menjamin 
ketersediaan barang serta berbagai 
kebutuhan dan keinginan konsumen 





Saya yakin dan percaya Online Shop 
Shopee akan terus memberikan pelayanan 
yang terbaik kepada konsumen demi 
kepuasan konsumen 







SS S N TS STS 
 
7 
Informasi yang tersedia pada produk 
Online Shop Shopee sesuai dengan atribut 
yang ada pada produk. 
     
 
8 
Informasi tentang program promosi pada 
Online Shop Shopee selalu di update. 





Informasi yang tersedia pada produk, 
harga, cara pembayaran, kebijakan 
distribusi, dan cara penukaran barang yang 
ada di  Online Shop Shopee lengkap dan 
jelas. 







Informasi yang di tampilkan pada produk, 
harga, cara pembayaran, kebijakan 
distribusi, dan cara penukaran barang yang 
ada di  Online Shop Shopee tersaji dengan 
rapi dan mudah dipahami. 
     
 










Bertransaksi di Online Shop Shopee 
memiliki risiko  uang tidak dikembalikan 
jika membatalkan terhadap barang yang 
telah di beli 
     
 
12 
Saya khawatir Kinerja Produk yang dibeli 
di Online Shop Shopee tidak sesuai dengan 
harapan 




Saya Khawatir pada produk yang saya beli 
di Online Shop Shopee Memiliki dampak 
buruk pada Psikologis saya 




Saya Khawatir barang yang saya beli di 
Online Shop Shopee memiliki dampak 
buruk pada kesehatan saya 




Saya khawatir barang  yang saya beli di 
Online Shop Shopee memiliki dampak 
buruk bagi lingkungan sekitar saya 
     
 
16 
Saya merasa takut jika berbelanja online di 
online shop shopee menghabiskan waktu 
saya 





Saya berbelanja di Online Shop Shopee 
karena produk yang di sediakan Online 
Shop Shopee sesuai dengan kebutuhan 
saya 




Saya berbelanja di Online Shop Shopee 
karena produk yang di sediakan Online 
Shop Shopee Mempunyai Manfaat bagi 
diri saya 
     
 
19 
Saya berbelanja di Online Shop Shopee 
karena barang yang di tampilkan sesuai 
dengan yang dikirim 
     
 
20 
Saya melakukan pembelian secara 
berulang di  Online Shop Shopee 
     
 
 Lampiran 2 : Tabulasi Kuisioner Penelitian 
 
No Kepercayaan (X1) Total 
X1 
Kualitas Informasi (X2) Total 
X2 Sampel X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 
1 4 5 5 5 5 5 29 4 4 5 5 18 
2 4 4 3 5 5 5 26 5 5 5 5 20 
3 5 4 4 5 5 4 27 4 4 5 4 17 
4 4 4 4 5 5 5 27 4 5 4 4 17 
5 3 3 3 2 3 3 17 4 5 5 5 19 
6 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 5 20 
7 4 3 3 4 4 4 22 3 4 4 4 15 
8 3 4 3 3 4 3 20 5 3 4 3 15 
9 4 5 4 5 5 4 27 5 3 3 3 14 
10 4 5 3 4 5 5 26 4 4 5 3 16 
11 5 4 5 5 5 5 29 4 4 5 5 18 
12 5 4 5 5 4 5 28 5 5 4 5 19 
13 4 5 5 5 5 4 28 4 5 5 4 18 
14 4 4 5 4 4 5 26 4 5 5 4 18 
15 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 12 
16 4 4 4 4 3 5 24 4 4 3 4 15 
17 3 3 3 3 3 3 18 3 5 5 5 18 
18 4 4 5 4 5 5 27 3 3 3 3 12 
19 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 12 
20 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 5 20 
21 5 5 5 5 5 4 29 4 3 3 3 13 
22 4 4 5 4 3 5 25 4 5 5 5 19 
23 4 3 4 4 3 5 23 3 3 4 5 15 
24 4 3 3 4 3 4 21 4 3 3 4 14 
25 5 4 4 5 4 4 26 3 3 3 4 13 
26 4 4 4 5 4 4 25 3 4 4 4 15 
27 5 4 4 4 3 4 24 4 4 3 4 15 
28 5 4 4 3 4 3 23 3 3 4 3 13 
29 4 4 4 3 3 4 22 4 4 5 3 16 
30 3 5 5 4 4 3 24 5 5 5 3 18 
31 3 4 4 5 4 4 24 4 5 4 4 17 
32 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 12 
33 4 4 4 3 3 3 21 3 3 4 3 13 
34 4 4 5 4 4 4 25 4 4 5 5 18 
35 4 4 4 4 4 5 25 4 4 5 4 17 
36 4 5 5 3 2 4 23 3 4 5 5 17 
  
No Kepercayaan (X1) Total 
X1 
Kualitas Informasi (X2) Total 
X2 Sampel X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 
37 4 4 3 5 3 3 22 4 4 3 3 14 
38 4 3 4 3 3 5 22 3 4 4 4 15 
39 5 4 4 5 4 4 26 4 4 5 3 16 
40 4 3 4 3 3 4 21 3 5 5 4 17 
41 5 5 5 3 3 5 26 4 4 4 4 16 
42 5 5 5 5 5 5 30 4 5 5 5 19 
43 4 4 3 4 3 4 22 4 5 3 4 16 
44 3 3 3 3 4 3 19 5 5 4 4 18 
45 3 3 3 3 3 3 18 5 5 5 5 20 
46 5 4 4 4 3 5 25 4 5 4 4 17 
47 5 4 5 4 4 5 27 5 5 4 5 19 
48 4 5 5 4 5 4 27 4 4 4 4 16 
49 4 4 4 3 3 3 21 3 4 5 5 17 
50 4 3 4 4 4 4 23 5 5 5 4 19 
51 5 5 4 5 4 5 28 5 4 4 4 17 
52 3 3 3 5 4 3 21 3 4 3 3 13 
53 3 4 3 4 4 3 21 3 5 4 3 15 
54 3 3 2 3 3 3 17 4 3 3 3 13 
55 5 3 3 3 3 3 18 5 5 5 5 20 
56 5 5 5 5 5 5 30 4 3 3 4 14 
57 4 5 4 4 4 4 26 4 5 5 5 19 
58 5 3 4 5 5 5 26 5 4 5 5 19 
59 4 5 5 3 4 4 26 4 4 3 3 14 
60 4 3 4 4 3 3 21 3 4 4 3 14 
61 5 3 4 3 5 4 23 4 5 5 4 18 
62 5 3 5 5 5 4 27 4 4 4 4 16 
63 4 4 4 5 5 5 28 4 5 5 5 19 
64 4 4 3 4 3 4 22 4 3 4 4 15 
65 5 3 5 4 4 4 24 4 5 4 4 17 
66 4 5 5 3 5 4 27 5 5 4 4 18 
67 4 4 3 3 4 4 22 3 5 4 4 16 
68 4 4 3 4 4 5 24 4 3 5 4 16 
69 4 3 4 3 5 5 24 3 5 4 4 16 
70 3 3 3 4 4 4 22 4 4 4 4 16 
71 4 4 3 4 4 4 22 3 4 3 3 13 
72 3 3 4 4 4 4 23 4 4 4 4 16 
73 3 3 3 3 4 3 19 4 4 5 4 17 
  
No Kepercayaan (X1) Total 
X1 
Kualitas Informasi (X2) Total 
X2 Sampel X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 
74 5 3 3 3 3 3 18 4 3 4 4 15 
75 5 4 5 5 4 4 27 4 3 3 4 14 
76 5 4 4 5 4 4 26 3 4 5 4 16 
77 4 4 4 5 4 4 26 4 4 5 4 17 
78 4 4 4 5 4 4 25 4 3 4 4 15 
79 3 5 5 5 4 4 27 4 4 4 3 15 
80 3 3 3 3 2 3 17 4 3 3 4 14 
81 3 3 3 4 3 3 19 5 4 5 4 18 
82 5 3 3 3 3 3 18 4 4 5 4 17 
83 5 5 3 3 4 3 23 5 4 4 5 18 
84 5 5 5 4 5 3 27 4 5 5 5 19 
85 5 3 3 4 4 4 23 3 3 4 4 14 
86 4 3 3 3 4 3 21 4 3 3 4 14 
87 5 3 3 3 3 4 20 5 5 5 5 20 
88 5 4 3 3 3 3 21 3 3 4 3 13 
89 4 4 5 4 3 5 26 4 4 4 4 16 
90 4 5 4 5 5 5 28 3 4 4 4 15 
91 3 4 4 3 4 4 23 3 4 4 3 14 
92 4 2 3 3 3 3 17 3 3 3 3 12 
93 4 3 3 3 4 4 21 5 5 5 4 19 
94 5 3 4 4 3 3 21 3 4 4 4 15 
95 4 5 4 5 4 5 28 5 5 5 5 20 
96 3 3 3 5 5 5 25 3 5 5 5 18 
97 5 4 5 4 3 4 23 5 4 3 4 16 
98 5 4 4 3 4 4 24 4 3 5 5 17 
99 4 5 4 5 4 4 27 5 5 5 5 20 
100 4 5 5 4 5 4 27 4 5 5 5 19 
 
No Persepsi Risiko (X3) Total 
X3 
Keputusan Pembelian (Y) Total 
Y Sampel X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 
 
1 



















































No Persepsi Risiko (X3) Total 
X3 
Keputusan Pembelian (Y) Total 
Y Sampel X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 
 
5 










































































































































































































































































































No Persepsi Risiko (X3) Total 
X3 
Keputusan Pembelian (Y) Total 
Y Sampel X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 
 
28 










































































































































































































































































































No Persepsi Risiko (X3) Total 
X3 
Keputusan Pembelian (Y) Total 
Y Sampel X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 
 
51 










































































































































































































































































































No Persepsi Risiko (X3) Total 
X3 
Keputusan Pembelian (Y) Total 
Y Sampel X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 
 
74 










































































































































































































































































































No Persepsi Risiko (X3) Total 
X3 
Keputusan Pembelian (Y) Total 
Y Sampel X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 
 
97 



















































Lampiran 3 : Uji Kualitas Data 














X1.1 0,585 > 0,3 Valid 
X1.2 0,585 > 0,3 Valid 
X1.3 0,607 > 0,3 Valid 
X1.4 0,581 > 0,3 Valid 
X1.5 0,555 > 0,3 Valid 
X1.6 0,592 > 0,3 Valid 
 













X2.1 0,378 > 0,3 Valid 
 
X2.2 0,595 > 0,3 Valid 
 
X2.3 0,597 > 0,3 Valid 
 
X2.4 0,599 > 0,3 Valid 
 












X3.1 0,618 > 0,3 Valid 
X3.2 0,664 > 0,3 Valid 
X3.3 0,713 > 0,3 Valid 












X3.5 0,666 > 0,3 Valid 














    
 




























    Uji Reliabilitas 
 
No Variabel Penelitian Alpha 
Cronbach’s 
Keterangan 




2 Kualitas Informasi (X2)  
0,746 
Reliabel 
3 Persepsi Risiko (X3) 0,884 Reliabel 
4 Keputusan Pembelian (Y) 0,639 Reliabel 


















 Mean .0000000 
 Std. Deviation .98473193 
Most Extreme Differences Absolute .078 
 Positive .078 
 Negative -.048 
Kolmogorov-Smirnov Z  .779 
Asymp. Sig. (2-tailed)  .578 
a. Test distribution is Normal. 
 






Lampiran 4 : Uji Asumsi Klasik 



































a. Predictors: (Constant), Persepsi_Risiko_X3, Kualitas_Informasi_X2, Kepercayaan_X1 
b. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian_Y 
Sumber : Data Olahan spss 19, 2019

























































 Kualitas_Informasi_X2 -.038 .036 -.108 -1.043 .300 
 Persepsi_Risiko_X3 .002 .016 .011 .104 .917 
 










































 ed  
Unstandardized Coefficient Collinearity 












































 Kualitas_Informas .353 .059 .417 6.015 .000 .940 1.064 
 i_X2        
 Persepsi_Risiko_ -.005 .026 -.012 -.181 .857 .995 1.006 
 X3        
 
a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian_Y
 Lampiran 5 : 


























































 Kualitas_Informasi_X2 .353 .059 .417 6.015 .000 
 Persepsi_Risiko_X3 -.005 .026 -.012 -.181 .857 
 
a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian_Y 
 
 
























































 Kualitas_Informasi_X2 .353 .059 .417 6.015 .000 
 Persepsi_Risiko_X3 -.005 .026 -.012 -.181 .857 
 
a. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian_Y 
 
 








1            Regression 
 




































   
a. Predictors: (Constant), Persepsi_Risiko_X3, Kualitas_Informasi_X2, Kepercayaan_X1 
b. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian_Y 
Sumber : Data Olahan spss 19, 2019




































a. Predictors: (Constant), Persepsi_Risiko_X3, Kualitas_Informasi_X2, Kepercayaan_X1 
b. Dependent Variable: Keputusan_Pembelian_Y 
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